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RESUMEN
La presente investigacion constituyd como objetivo establecer las caracteristicas de
la competitividad y el kaizen en las MYPE rubro restaurante del distrito Tabalosos,
provincia Lamas — San Martin, afio 2017. La investigacién fue de tipo descriptiva, de
nivel cuantitativo y con disefio no experimental - transversal. La poblacion estuvo
conformada por 04 MYPE, basado en una muestra de 150 clientes para la variable
competitividad y 13 trabajadores para la variable kaizen, a quienes se les aplico el
instrumento cuestionario. Dentro de las principales conclusiones en relacion a las
ventajas competitivas los clientes manifiestan que los trabajadores se encuentran
capacitados; el desempefio de los empleados es bueno y regular; los trabajadores
cuentan con recursos materiales para la realizacion de sus actividades; las MYPE si
cuentan con recursos tecnologicos. En relacion a los determinantes de competitividad
los clientes perciben que los trabajadores realizan procesos en el servicio de
atencion; las MYPE cuentan con estrategias publicitarias; las MYPE realizan una
adecuada gestion interna; las MYPE se preocupan por innovar en tecnologia y que
los restaurantes cuentan con calidad en sus comidas. En relacion al mejoramiento
continuo, la mayoria de trabajadores sefiala que las MYPE cuentan con objetivos a
corto plazo; los trabajadores hacen uso adecuado de los recursos proporcionados; la
MYPE intenta enfocarse en la calidad total y las MYPE cuentan con un sistema de
costos. las MYPE realizan funciones estandarizadas por politicas, normas o
procedimientos; los trabajadores cumplen con las politicas de disciplina en su centro

de trabajo.

Palabras Clave: Competitividad, Kaizen, MYPE, Restaurantes.



ABSTRACT
The present investigation constituted the objective of establishing the characteristics
of competitiveness and kaizen in the MYPE restaurant sector of the Tabalosos
district, province Lamas - San Martin, year 2017. The research was descriptive, of
quantitative level and with non - experimental design - transversal . The population
was composed of 04 MYPE, based on a sample of 150 clients for the variable
competitiveness and 13 workers for the variable kaizen, to whom the questionnaire
instrument was applied. Within the main conclusions regarding the competitive
advantages that the clients show that the workers are qualified; The performance of
employees is good and regular; Workers have the material resources to carry out
their activities; The MYPE if they have technological resources. In relation to the
determinants of competitiveness, the clients perceive that the workers perform
processes in the service of attention; The MYPE have advertising strategies; The
MYPE perform an adequate internal management; The MYPE are concerned with
innovating in technology; And that the restaurants have quality in their meals. In
relation to continuous improvement, the majority of workers indicate that MYPE
have short-term objectives; Workers make adequate use of the resources provided,;
The MYPE seeks to focus on total quality; And the MYPE have a cost system.
Concerning the work environment; Workers classify wastes; There is an order in the
different areas; There is adequate cleaning in your workplace; The MYPE perform
functions standardized by policies, norms or procedures; The workers comply with

the discipline policies in their workplace.

Key Words: Competitiveness, Kaizen, MYPE, Restaurants.
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I. INTRODUCCION

Las microempresas y las pequefias y medianas empresas (MYPE) son agentes
economicos clave, ya que buena parte de la poblacion y de la economia dependen de
su actividad y desempefio. En los paises de la Union Europea y de América Latina y
el Caribe las PYMES representan aproximadamente el 99% del total de empresas,
generan una gran parte del empleo (67%) y actlan en una amplia variedad de
ambitos de la produccidn y de los servicios (CEPAL, 2013).

Sin embargo, las MYPE enfrentan una serie de obstaculos que limitan su
supervivencia a largo plazo y desarrollo. Estudios previos indican que la tasa de
mortalidad de los pequefios negocios es mayor en los paises en desarrollo que en los
paises desarrollados. (Galedn, 2015).

Actualmente las empresas se enfrentan a un entorno caracterizado por
grandes y profundos cambios, ademés de los retos propios de los emprendedores.
Debido a los cambios que estan teniendo lugar y que afectan a la empresa, se debe
considerar que las estrategias formuladas e implantadas anteriormente en unas
circunstancias diferentes a las actuales, pueden no ser adecuadas o incluso
perjudicial. Los cambios que se estan dando aumentan con el transcurso del tiempo,
predecir el futuro es dificil, se dan cambios tecnoldgicos, sociales, culturales,
econdémicos y competitivos que presionan a las empresas a adoptar nuevas
prioridades. (Aquino, 2012)

A nivel latinoamericano las MYPE aporta en promedio el 11.2% de la PEA
en promedio en América Latina y cuenta con mejores niveles de capitalizacion y
recursos sociales que el trabajo independiente, microempresas y micro negocios.

Mientras que la mediana empresa contribuye, en promedio, con el 4.2% de empleos,



pero tiene una mayor contribucion al crecimiento econémico debido a su superior
integracion con mercados dindmicos, nacionales e internacionales, y su mas alta
productividad. (Tueros, 2009).

En la actualidad las PYME son un elemento vital para la economia de un
pais; ya que estan constituidas ya sea como persona natural y juridica o bajo
cualquier forma de organizacién o gestion empresarial; tienen como objetivo
desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacién
de bienes o prestacion de servicios. Por lo tanto, las MYPE son un componente que
se basa en una economia estable ya que brinda a nivel nacional empleo al 80% de la
poblacion econémicamente activa y genera el 40 % del producto bruto interno (PBI)
generando la mayoria de puestos de trabajo a personas, ayudando a reducir la
pobreza al nivel nacional de un pais por medio de actividades de generacion de
ingresos de caracter emprendedor de la poblacién. Finalmente expresa que son
principales fuentes de desarrollo del sector privado mejorando el ingreso nacional y
el crecimiento econémico (Ferraro, 2011).

Castillo (2012) comenta que en la actualidad que las MYPE son un elemento
vital para la economia de un pais ya que esta constituida por persona natural y
juridica bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial que tienen como
objetivo desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacién de bienes o prestacion de servicios, es un componente que se basa
en una economia estable ya que brinda a nivel nacional empleo al 80% de la
poblacion econémicamente activa y genera el 40 % del producto bruto interno (PBI)

generando bastantes puestos de trabajo a personas que estan desempleadas ayudando



a reducir la pobreza al nivel nacional de un pais por medio de actividades de
generacion de ingresos de caracter emprendedor de la poblacion.

Pese a las dificultades que se les presentan, las MYPE siguen generando una
buena parte del empleo y desempefian un papel fundamental en el desarrollo
productivo. El proceso de globalizacién, ejerce fuertes presiones sobre ellas, pero
también les ofrece nuevas formas de organizacion y estrategias empresariales, como
redes empresariales o clusters incorporandolas eficientemente a cadenas de valor
agregado, logrando mejor calidad de sus productos y mayor acceso a mercados mas
competitivos. Estas representan oportunidades de desarrollo al sector que han sido
escasamente desarrolladas. (Bizarron, 2011)

En el analisis del ambiente externo o macro ambiente, el Per( ha gozado en las
Gltimas dos décadas de un periodo de estabilidad democratica y econdmica. Esto ha
permitido que la economia peruana haya manejado con precaucion y racionabilidad,
con sus alzas y bajas, con promocion de la inversion, con apertura comercial (17
TLC lo avalan) y con estabilidad macroeconémica. (Ferrero, 2015)

Durante el gobierno del presidente, Pedro Pablo Kuczynski, se impulsara en el
Pert una “revolucion del crédito” que permitira a las pequefias empresas crecer y ser
parte de la economia formal, lo que a su vez generara una gran inversion en el sector
financiero. El presidente advirtio la alta informalidad de la economia peruana, en
donde los pequefios negocios estan fuera tanto del sistema de impuestos como del
sistema de créditos. Indicd que su Gobierno implementara una serie de medidas para
incentivar que las pymes se formalicen, entre ellas, el establecimiento de un régimen
especial que reduzca los impuestos a pagar durante los primeros diez afios.

Adicionalmente se crearan mecanismos para facilitar el crédito tributario a las pymes


http://elcomercio.pe/noticias/creditos-515223?ref=nota_economia&ft=contenido

que pongan a sus trabajadores en planilla y la importancia de educar a las pymes en
uso de tecnologia y ayudarles para su transformacién digital. (Per21, 2016)

Dentro del aspecto legal, las modificaciones a la “Ley de Promocion de la
Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del
Acceso al Empleo Decente”, conocida como Ley de MYPE, permitiran que 170 mil
empresas de este sector se formalicen en 2014, estimé la Sociedad Peruana de
Pymes. (Panizo, 2014)

La nueva Ley de la micro y pequefia empresa, aprobada por Decreto
Legislativo N° 1086, constituye una norma integral que no sélo regula el aspecto
laboral sino también los problemas administrativos, tributarios y de seguridad social
que por mas de 30 afios se habian convertido en barreras burocraticas que impedian
la formalizacién de este importante sector de la economia nacional.

Dentro del aspecto econdmico; el Jefe del INEI, Anibal Sanchez, detallé que,
en el cuarto trimestre de 2016, la economia peruana medida mediante el Producto
Bruto Interno (PBI) crecié 3%. Siendo el resultado de la evolucién favorable de las
actividades pesca y acuicultura (27.4%), extraccion de petroleo, gas y minerales
(10.6%), telecomunicaciones y otros servicios de informacion (7.3%), electricidad,
gas y agua (5.3%), administracion publica y defensa (4.2%). (Andina, 2017)

La tasa de crecimiento econdmico promedio anual en el periodo 2008-2015 fue
del 5,0 por ciento. El aporte de Piura al Valor Agregado Bruto (VAB) nacional,
segun cifras del INEI al afio 2015, es del 3,9 por ciento. En la estructura productiva
departamental, el sector de servicios es el de mayor peso relativo al representar el
38,5 por ciento del total. Le siguen, en orden de importancia, la actividad

manufacturera (14,9 por ciento) y el comercio (14,1 por ciento). De otro lado, la



Poblacién Econémicamente Activa (PEA) en 2012 fue de 898,3 mil personas; cabe
sefialar que de la PEA ocupada, el 31,0 por ciento pertenece al sector primario
(agricultura, pesca y mineria) y el 26,7 por ciento al sector de servicios. La tasa de
desempleo en Piura es del 5,3% (Banco Central de Reserva del Pert, 2016)

El Perd registraria la segunda inflacién mas baja y la tasa de crecimiento mas
alta en la region el préximo afio, segun proyecciones de analistas nacionales e
internacionales recopiladas por la consultora Latin American Consensus Forecast.

De acuerdo al ultimo informe de octubre, el consenso del mercado prevé que la
inflacion del Peru llegaria a 2,8% en el 2017, menor al 3% pronosticado para este
afio. En ambos casos, se ubica dentro del rango meta del Banco Central de Reserva
del Pert de entre 1% y 3%. (Diario La Republica, 2016)

La gastronomia del Pert es muy diversa, listas para entender cémo somos los
peruanos llega a contar hasta 491 platos tipicos. La cocina peruana resulta de la
fusion inicial de la tradicion culinaria del antiguo Per(, con sus propias técnicas y
potajes de influencia indigena quechua.

Las artes culinarias peruanas estan en constante evolucién y ésta, sumada a la
variedad de platos tradicionales, hace imposible establecer una lista completa de sus
platos representativos. Cabe mencionar que a lo largo de la costa peruana existen
mas de dos mil quinientos diferentes tipos registrados de sopas, asi mismo existen
mas de 250 postres tradicionales.

Los servicios de restaurantes en los dltimos afios se han incrementado,
teniendo como objetivo la satisfaccion de los clientes, pero aun presentan
necesidades aun no cubiertas en su generalidad, considerando que cualquier persona

gue haga turismo en el Peru, es inmediatamente conquistado por la riqueza culinaria
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local y si es un gourmet, siempre buscara la excusa para regresar y deleitarse con
algln sabor nuevo para su exigente paladar.

El turismo nacional y en el Departamento de San Martin se ha ubicado en los
Gltimos afios como una de las actividades econdmicas, productivas mas importantes,
siendo considerada nuestra regién como uno de los principales destinos turisticos del
pais, la gran mayoria de visitantes que llegan a nuestro pais tiene como punto de
llegada la parte selva de Peru, puesto que nuestro territorio posee diversos atractivos
turisticos que son de su agrado.

La realidad ineludible es que el cliente, dia a dia, madura en sus exigencias y
en sus conocimientos, lo cual provoca la necesidad de cambios de estrategias
empresariales que hagan frente a este endurecimiento de su clientela. Por otro lado,
los turistas son cada vez mas exigentes y estan a la basqueda de nuevos productos y
destinos turisticos, por ello es importante que las empresas mejoren
permanentemente sus servicios e innoven los programas que ofrecen a los turistas.

Para mejorar la prestacion de los servicios turisticos se viene impulsando el
desarrollo de las estrategias y acciones del Plan Nacional de Calidad Turistica del
Peri — CALTUR, buscando sensibilizar a los prestadores de servicios turisticos sobre
la importancia de la calidad. (Silva, 2013)

Las empresas necesitan desarrollar una gestion exitosa, es decir una gestion
sostenible que contemple una vision global del mercado, de la competencia y de las
necesidades y capacidades internas de la empresa, y que brinde importancia tanto a
los activos intangibles (imagen, calidad de servicio, organizacién interna de la

empresa, reserva y/o venta y prestacion de servicios) como a los activos tangibles



(ubicacion de la oficina administrativa, embarcaciones, equipamiento, etc.)
(MINCETUR, 2013)

Dentro de los aspectos socioculturales, el Distrito de Tabalosos, se encuentra
ubicado en la Provincia de Lamas, Region San Martin, por cuyo territorio, atraviesa
la carretera Marginal Fernando Belaunde Terry, a 41 kilémetros al norte de Tarapoto
y a 80 kilometros al norte de Moyobamba.

Su relieve de Tabalosos es accidentado formado por valles y montafias
elevadas. Presenta diversos tipos de suelos que van de acuerdo a zonas,
encontrandose terreno normal, pedregoso, semirocoso, rocoso, arcilloso,
conglomerado (aren limos con mezcla de grava) y con presencia de rocas de grandes
dimensiones. (Instituto de Defensa Civil, 2013)

La poblacion en un 70% se dedica a la agricultura, siendo el cacao, café,
platanos y frutas la que mueven la economia local en gran escala y el 30% se dedican
a otras actividades como la ganaderia el comercio y la empleocracia urbana.
(Ministerio de Agricultura, 2010)

La vegetacion es abundante, con gran variedad de plantas alimenticias y
medicinales. La Fauna silvestre es variada, lo mismo que la riqueza piscicola de sus
rios. EI Rio Mayo forma el limite izquierdo del Distrito.

El clima es calido templado, con temperaturas maximas de hasta 32° C. y una
minima de 17° C, siendo el promedio anual de 25° C. Las lluvias son abundantes y
variados durante los meses de Noviembre a abril de cada afio, los vientos frios de sur

a este facilitan la formacion de neblina.



El distrito de Tabalosos, tiene una poblacion de 18,925, habitantes, segun el
proyecto de la nueva demarcacion territorial y segn el Censo del afio 2007, 12,645
habitantes (INEI).

En cuanto al micro entorno se aprecia que existen muchos restaurantes esto
hace que las barreras de entrada de nuevos competidores, no sea tan atractivo, la
mayoria ya cuenta con su clientela.

En el caso de rivalidad entre los competidores, se aprecia que los precios y
promociones son basicamente la competencia basica de este sector.

El poder de negociacion de los proveedores, estos no ejercen ningun poder, ya
que los duerios de los restaurantes se proveen de insumos del mercado de la zona, por
lo cual son ellos los que eligen a que proveedor comprar o adquirir.

El poder de negociacion de los compradores, se caracteriza por elegir los
lugares donde les brindan mas promociones y les sirven bien, bastante y rico.

La amenaza de productos sustitutos, en el caso de restaurantes por las
caracteristicas particulares de la sazon la atencion y los platos no cuenta con
productos sustitutos, por lo cual no es amenaza.

Dentro de los cambios en los sistemas organizacionales en basqueda de la
calidad, es necesario e imprescindible realizar una propuesta de mejora continua que
involucre a las diferentes areas dando un realce al capital humano infravalorado, el
cual es un factor de riesgo muy delicado, ya que el rendimiento Optimo de una
empresa depende de este capital, por lo tanto las empresas que quieren mantener la
competitividad deben aprovechar ademas de las posibilidades técnicas, el potencial
de sus trabajadores, la filosofia kaizen brinda una alternativa mediante la

implantacion de mejoras, que permitan mejorar la eficiencia de las operaciones



creando una cultura de calidad para garantizar la mejora continua y la participacion
del personal en la busqueda de mejoras adicionales.

El problema que se ha identificado es: ¢Cuales seran las caracteristicas de la
competitividad y el kaizen en las MYPE rubro restaurante del distrito Tabalosos,
provincia Lamas — San Martin, afio 2017? Para dar respuesta al problema planteado,
el objetivo general es: Establecer las caracteristicas de la competitividad y el kaizen
en las MYPE rubro restaurante del distrito Tabalosos, provincia Lamas — San
Martin, afio 2017; ademas se desarrollan los siguientes objetivos especificos: (a)
identificar las ventajas competitivas en las MYPE rubro restaurante del distrito
Tabalosos, provincia Lamas — San Martin, afio 2017 (b) identificar los determinantes
de competitividad en las MYPE rubro restaurante del distrito Tabalosos, provincia
Lamas — San Martin, afio 2017 (c) identificar el mejoramiento continuo en las
MYPE rubro restaurante del distrito Tabalosos, provincia Lamas — San Martin, afio
2017 (d) conocer el ambiente de trabajo en las MYPE rubro restaurante del distrito
Tabalosos, provincia Lamas — San Martin, afio 2017

Esta investigacion se justifica de manera practica ya que presenta como
finalidad establecer las caracteristicas de la competitividad y kaizen en las MYPE
rubro restaurante del distrito Tabalosos, provincia Lamas — San Martin. Ferraro
(2011) en los ultimos 20 afios los gobiernos de la region han desarrollado
instrumentos y programas de apoyo a las MYPE para fomentar su crecimiento.
Debido a ello se ha mejorado su desempefio econdémico, productivo y se ha creado un
ambiente de negocios favorable. Se han puesto en marcha iniciativas relacionadas

con el acceso al crédito, la asistencia técnica para introducir mejoras continuas en la



ampliacion y basqueda de mercados, la participacion en el comercio exterior, la
capacitacion de los recursos humanos y el desarrollo empresarial, entre otras.

La investigacion se basara en teorias que fundamenten los conceptos tedricos
de las variables competitividad y kaizen, de tal manera que se pueda comparar los
fundamentos de la teoria con los resultados de la investigacion para los objetivos
planteados en la investigacion.

En cuanto a la justificacion metodoldgica la investigacion utilizard en la
recoleccion de datos, la técnica de la encuesta y la observacion, para recabar
informacion sobre los objetivos planteados. Metodoldgicamente se justifica ya que la
investigacion aplica la metodologia cientifica, se emplean fuentes primarias,
secundarias para la obtencion de los datos, ademas se ha determinado el tamafio de la
poblacion y de la muestra, se ha disefiado un cuestionario para el recojo de
informacion. La tabulacion de resultados se realizé mediante el programa estadistico,
con un enfoque cuantitativo.

Socialmente la investigacion contribuira a la competitividad con la mejora
continua (Kaizen). Ademas, porque permite cumplir con un requisito que la
“Universidad los Angeles de Chimbote” ha establecido para la obtencion del titulo

profesional. Siendo esta investigacion un precedente para otras investigaciones.

10



I1. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Variable Competitividad

Dentro de los antecedentes internacionales se consideré a Fuentes, L
(2013) en su investigacion denominada “Aproximacion a los factores
determinantes de la competitividad de la empresa de distribucion comercial”,
perteneciente a la Universidad de La Laguna de Espafia; cuyo objetivo fue
identificar los factores internos que determinan la competitividad de las
empresas comerciales mayoristas y minoristas, a través de la integracion de las
perspectivas ex — ante y ex — post de la competitividad. La investigacion fue de
tipo explicativa, con un disefio cuasi experimental, transversal. La muestra
procedente de 99 empresas mayoristas y 95 minoristas del Area Metropolitana
de la provincia de Santa Cruz de Tenerife.

Dentro de las principales conclusiones se determind que en la primera
etapa se disefid y aplicé a las empresas mayoristas y minoristas una medida de
competitividad que aunque considera que la posesion de recursos y habilidades
superiores revertira en la consecucion de un desempefio superior, en el marco
de la Teoria de los Recursos y Capacidades, supera el razonamiento mas
seguido por los investigadores para medir la consecucion de la ventaja
competitiva que ha sido suponer que aquellas que han logrado una mejor
posicion competitiva sera porque estan en posesion de una ventaja competitiva,
comprobandose que en la gran mayoria de los casos no se ha constatado que la

empresa posee UNoS recursos superiores que la sustenten. Por ello la medida
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propuesta no solo mide la posicién competitiva de la empresa, sino valora que
la misma posee recursos internos superiores al resto, responsables de su logro y
ademas considera que entre la posesion de dichos recursos y la materializacion
en una posicién competitiva superior debe transcurrir un lapso temporal que
permita precisamente medir adecuadamente dicho proceso, dado que los
recursos, sobre todo los intangibles, requieren en muchos casos un periodo de
desarrollo y acumulacién més o menos largo.

Castafio, L y Gutierrez, A (2011) en su investigacion denominada
Propuesta para determinar la competitividad en las empresas del sector
comercial del area metropolitana centro occidente AMCO; perteneciente a la
Universidad Tecnoldgica de Pereira de Colombia; cuyo objetivo general fue
identificar la competitividad en las empresas del sector comercial de los
municipios de Pereira, Dosquebradas y La Virginia. La investigacion fue de
tipo propositiva, explicativa, descriptiva y de corte transversal.

Dentro de las principales conclusiones se determind que entre los
elementos mas destacados a lo largo de los afios para explicar la
competitividad se encuentran la productividad, rentabilidad, eficiencia,
eficacia, precio e innovacion; a partir del siglo XX se empez6 a concebir la
empresa como parte de un sistema dinamico que incorpora factores
econdémicos, politicos y socioculturales, ademas toman importancia la
generacion de valor agregado Y las estrategias gerenciales para posicionarse en
mercados nacionales e internacionales. Existe un nivel de gestion medio en las
areas: comercial, financiera y de conocimiento (personas); asi como en los

tipos de orientacion: humanista, planificadora y toma de decisiones; normas y
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reglamentos. El area tecnologia (procesos) presenta un nivel de gestion bajo
caracterizado en gran medida por la falta de inversion por parte de los
empresarios en Investigacion y Desarrollo, Sistemas de Gestion,
Certificaciones y Planes Ambientales. Se observd que la mayoria de las
personas encuestadas en el sondeo consideran la Funcion Comercial y
Logistica, el Talento Humano, la Funcién Administrativa y la Funcion
Financiera como elementos primordiales para medir la competitividad en las
empresas comerciales, mostrando asi gran similitud con los factores que
conforman la definicion planteada por las autoras.

Ldopez (2011) en su investigacion titulada “Estrategias competitivas y su
incidencia en la captacion de clientes en la empresa Ferreteria Bolivar en
ciudad de Ambato”; perteneciente a la Universidad Técnica de Ambato.
Ecuador; cuyo objetivo general fue indagar como inciden las inadecuadas
“Estrategias de Competitividad en el decremento de la captacién de clientes en
la empresa Ferreteria Bolivar”.

Dentro de las conclusiones se determind que “La empresa Ferreteria
Bolivar” no realiza investigacion de mercado que permita conocer las
necesidades insatisfechas de los clientes, razon por la cual no notaron la
necesidad de actualizar su sistema de atencion al cliente y manejo de precios;
con relacion a la participacion del mercado es notorio que la empresa
“Ferreteria Bolivar” se encuentra en un nivel medio de competitividad. El
motivo por el cual la empresa se ha visto estancada tanto en su crecimiento
empresarial como volumen de ventas; la falta de un mejor modelo de Atencion

al cliente y un adecuado sistema de fijacion de precios son los inconvenientes
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con los que la empresa se ha encontrado en los Gltimos afios, motivo por el cual
sus empleados muestran una completa predisposicion para ajustarse a los
nuevos modelos tanto en métodos de fijacion de precios como en atencion al
cliente los cuales ayuden a la empresa a ser mas competitiva en el mercado; la
empresa “Ferreteria Bolivar” carece de cursos de capacitacion para con sus
empleados tales como innovacién y mejoramiento, detalle de productos, entre
otros. A fin de brindar a sus clientes un mejor servicio procurando satisfacer
todas sus necesidades; segun la investigacion realizada se puede concluir que la
empresa “Ferreteria Bolivar” no cuenta con estrategias competitivas adecuadas,
las cuales ayuden a la organizacion a ser competitivos a fin de satisfacer las
necesidades de sus consumidores e incrementar nuevos clientes a la empresa.

Dentro de los antecedentes nacionales se considera a Jiménez (2013) en
su investigacion titulada Caracterizacion de competitividad y calidad de
servicio en las MYPE del rubro Boticas del AAHH Santa Rosa de Piura —
2013. La investigacion fue de tipo descriptivo, con un nivel cuantitativo, y un
disefio no experimental. La poblacion estuvo conformada por 384 clientes de
las MYPE para ambas variables.

Dentro de las principales conclusiones se determing las caracteristicas de
las MYPE es que estas cuentan con un buen nimero de personal, presentan
capacidad de endeudamiento, una demanda regular, presentan un buen
posicionamiento y cumplen con disposiciones legales de los grupos de interés.
Las estrategias competitivas, la diversificacion de sus servicios y las estrategias
de precios; generalmente en el rubro estos factores son relevantes para los

clientes y para la zona donde se ubican ya que, se requieren de otros servicios
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por estar frente al hospital. Con respecto a la calidad de servicio, los clientes
manifiestan que la atencion es buena, Por otro lado éstos consideran que la
empatia de los colaboradores es buena. En cuanto a la amabilidad de los
empleados, los clientes la consideran regular. Los factores de la calidad de
servicio que mas inciden es el precio, la infraestructura y principalmente la
seguridad, ya que se ubican en una zona no muy segura.

Liendo (2009) en su investigacion titulada “La tecnologia de la
informacion dentro de la estrategia competitiva de las PYMES” perteneciente a
la Universidad de Piura; cuyo objetivo general es el de realizar un analisis,
teniendo en cuenta los factores que afectan la competitividad de las PYMES
peruanas, considerando las TIC y los sistemas de informacion como parte del
desarrollo integral y proponiendo alternativas de solucion para logra la
competitividad deseada para las PYMES.

Teniendo como conclusiones principales el de demostrar que existen las
herramientas necesarias, para que las PYMES puedan ser competitivas y lograr
un desarrollo considerable en otros mercados, considerando que al utilizarlo
logran una insercion tecnoldgica y un nuevo desarrollo intelectual para sus
trabajadores. En la evaluacion realizada se ha demostrado que el Peru es un
pais en crecimiento econémico, pero que todavia le falta proponer nuevas
formas de crecimiento competitivo, esto debido a que gran parte de la
poblacion PYME le falta desarrollarse en el plano educativo ya que cuentan
con porcentaje minimo de estructura gerencial PYME con grado superior
académico asi como que los empresarios PYMES desean cambiar esta brecha

tecnoldgica, ya que se demuestra que desean que Internet/e-mail forme parte de
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su empresa; esto ya es un punto de partida importante en el crecimiento
tecnoldgico en las PYMES.

Rosillo, M (2015) en su investigacion denominada “La gestion de la
calidad y su relacién con la competitividad en las micro y pequefias empresas —
MYPE, del rubro Talleres de confecciones textiles, ubicadas en el mercado
central de Piura, afio 2015”; perteneciente a la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote — Sede Sullana, cuyo objetivo general fue determinar la
relacion que existe entre la gestion de la calidad y la competitividad en las
Micro y Pequefias Empresas - MYPE, del rubro Talleres de Confecciones
Textiles ubicadas en el Mercado Central de Piura. La investigacion tuvo un
disefio no experimental, trasversal y correlacional. Para el recojo de la
informacion se escogio en forma dirigida una muestra de 30 MYPE a quien se
aplicé un cuestionario de 24 preguntas cerradas y con la escala de Lickert.

Obteniéndose los siguientes resultados; el 67% de estas microempresas
son lideradas por el género femenino; el 33.3% tienen secundaria completa, el
17 % tienen estudios universitarios, que tienen una edad comprendida entre 48
y 58 afios de edad; el 40% tiene mas de seis afos en el negocio, tienen RUC y
que cuentan entre 1 y 3 trabajadores en un 60%, también un 17 % con
frecuencia introduce mejora en sus productos, la totalidad no cuenta con una
certificacion ISSO, el 46% no utiliza herramientas de planificacién, el 97% de
los talleres de confeccidn no realizan estrategias publicitaria, mientras que un
3% suelen utilizar herramientas promocionales; el 66% casi nunca comunican
la visién, la mision. Y el 60% respondié que la gestion de calidad si tiene

relacion con la competitividad. En conclusion, la gestién de calidad si tiene
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relacion con la competitividad en los Talleres de Confecciones Textiles
ubicadas en el Mercado Central de Piura.

Dentro de los antecedentes regionales se considera a Cérdova, Garcia,
Gastelo, Hernandez y Mori (2007) en su investigacion titulada “Incorporacion
de la nuevas Tecnologias (NTICs) en la UNSM-T para la mejora de la
competitividad y calidad educativa”, presentada en la Universidad Nacional de
San Martin. Se utilizé las Técnicas de, la observacion Cientifica, la entrevista y
las encuestas, utilizando la metodologia del Analisis Estadistico para lo cual se
calculo el marco muestral del Universo de los Docentes y alumnos de la
UNSM-T.

Dentro de los resultados se considera que existe una fuerte presencia
masculina en la plana docente de la UNSM, que en la muestra presenta una
proporcion de casi 3 a 1, los intervalos de 39 a 46 mas los de 47 a mas,
representan el 86 % de la plana docente encuestada; se encuentra que la
mayoria de docentes se ubican en los niveles de maestria, bachiller y
licenciatura como grados académicos obtenidos, que en conjunto representan el
78.33 % de las encuestas efectuadas. La apreciacion de los alumnos con
respecto al avance tecnoldgico con la que cuenta la UNSM-T obtuvo una
calificacion baja; el 63% de los encuestados respondieron favorablemente
mientras del 36.06% respondid en forma negativa. Lo que quiere decir que por
lo menos alguna vez le dictaron su curso usando las TICs.

Melgar (2010) en su investigacion denominada “Factores determinantes
de la competitividad del cacao, para la toma de decisiones y su mejor

desarrollo en la Region San Martin”, presentada en la Universidad Nacional de
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San Martin. El disefio de investigacién a ser utilizado en el presente trabajo es
el Disefio no experimental transaccional, disefio de una sola casilla. La
poblacion esta constituida por los agricultores cacaoteros agrupados por
comités de la region San Martin de las provincias de: Tocache, Mariscal
Caceres, Bellavista, EI Dorado, Moyobamba, Huallaga, Rioja, San Martin,
Lamas y Picota. Los métodos aplicados para el desarrollo de la presente
investigacién son el analitico y el deductivo, asi como métodos estadisticos que
permitieron indicar y sintetizar el comportamiento de las diferentes variables.
Dentro de las conclusiones se determind que se cuenta con el recurso
humano para la produccion con bajo nivel de instruccion, pero capacitado para
el cultivo del cacao; existe cada vez mas recursos humanos especializados; la
tecnologia utilizada es de nivel medio; la infraestructura para la investigacion,
desarrollo e innovacion estad en creciente desarrollo, principalmente por parte
de las ONG's y en parte por instituciones del gobierno. La demanda del
mercado internacional se orienta a consumir cacaos especiales de gran calidad
y diferenciados, en este sentido la regién San Martin ha venido incrementando
su participacion en el mercado internacional de cacaos especiales, con alto
nivel de diferenciacion. Existe una alta competencia en cuanto a acopiamiento
del producto, con canales de comercializacion todavia concentrado en los
intermediarios locales, escaso poder de negociacion mayormente por falta de
volimenes de produccion, calidad, organizacion y gestién. Los canales de
comercializacién utilizados por los productores de cacao en la actualidad no
son los adecuados, ya que intervienen muchos agentes intermediarios, esto

debido a una serie de factores; como bajo nivel de negociacién, insuficientes
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volimenes de oferta exportable, escaso financiamiento entre otros, ademas de
los costos de financiamientos altos cuando lo hay en algunos casos.

Del Aguila, Gamez, Salas (2015) en su investigacion “
Polifuncionalidad y competitividad laboral bajo la metodologia de la Gestion
por Competencias en Corporacion Médica San Martin S.A.C. en el periodo
comprendido del afio 2014 al primer semestre del afio 2015”, presentada en la
Universidad Nacional de San Martin. El disefio ha sido de carécter
correlacional — descriptiva. EI método que se utilizo en esta investigacion fue
el inductivo, en el presente estudio fue utilizado el siguiente instrumento: un
cuestionario simple dirigido a los clientes internos de Corporacion Medica San
Martin S.A.C. el cual esta constituido por veinte (20) items que se basan en los
indicadores obtenidos de cada variable del estudio.

Dentro de los resultados se determind respecto al grado de
competitividad laboral; los resultados muestran que ninguno tiene grado bajo,
lo cual equivale al 0% del total, 15 personas son de grado medio equivalente al
65.22% y 8 encuestados son de grado alto que hacen un total de 34.78%. Estos
resultados indican que del total de clientes internos encuestados, el promedio
son de grado medio en cuanto a su competitividad laboral. La competitividad
laboral de la poblacion investigada comenz6 con un grado medio y en la
actualidad presenta un grado alto considerable, lo que responde al nivel de
estudios y capacitaciones (indicadores de la variable polifuncionalidad) y el
grado de diferenciacién. Lo que demuestra que se han evidenciado cambios
positivos con respecto al indicador de ascensos y promociones (hacer carrera

en la empresa) y frecuencia de los reconocimientos. El nivel de
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polifuncionalidad de los clientes internos de Corporacion Médica San Martin
S.A.C. es bueno ya que la mayoria tienen formacion profesional y la empresa
se esmera en realizar capacitaciones periddicas, sin embargo se carecen de
ciertas caracteristicas como la poca iniciativa para buscar el desarrollo de
capacidades en otros espacios y el tiempo prolongado para adaptarse a los
cambios, lo que no les permite llegar al nivel de excelencia. los clientes
internos mas polifuncionales no necesariamente han sido los mas competitivos
y viceversa, esto ha variado en el tiempo convirtiendo a esta relacion en algo

mas proporcional pero que no ha influido de manera significativa

2.1.2 Variable Kaizen

Dentro de los antecedentes internacionales se considera Pelaez (2009)
desarrollo su tesis titulada “Desarrollo de una Metodologia para Mejorar la
Productividad del Proceso de Fabricacion de Puertas de Madera” en la Escuela
Superior Politécnica del Litoral de Guayaquil, Colombia. La presente
investigacion tuvo como objetivo general, ‘“Mejorar la productividad del
proceso de fabricacion de puertas de madera mediante la aplicacion de técnicas
de produccion esbelta”.

Dentro de las principales conclusiones se determind que la
implementacion de la técnica 5°S es la mejor herramienta para incrementar la
productividad de la empresa en estudio; se puede concluir que se realizd una
evaluacion e identificacion de los principales tipo de desperdicios; se designd
un espacio fisico existente en el area para proceder a almacenar las partes

terminadas y asi evitar la acumulacion de producto en piso planta de igual
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manera se procedio a realizar el ordenamiento en las bodegas de materia prima,
clasificando a la madera por categorias A, B y C, dando como resultado la
reduccion de tiempos perdidos por busqueda; se logré una mejor vinculacién y
comunicacion entre mandos medios y operadores.

También Ayala y Chavez (2007) en su investigacion denominada
“Diagnostico y propuesta de aplicacion del kaizen en el area de higiene y
seguridad ocupacional para las pequefias empresas del sector industrial del area
metropolitana de San Salvador”, perteneciente a la Universidad Doctor José
Matias Delgado de San Salvador, el salvador, Centroamérica, cuyo objetivo
general fue; “minimizar los riesgos y accidentes de trabajo de una manera
eficiente, para que los empleados puedan contar con un lugar seguro y
adecuado para realizar sus labores”.

Dentro de las principales conclusiones se determind que la capacitacion a
los empleados podria ser la herramienta que lograria disminuir estas
deficiencias en el area de seguridad e higiene ocupacional en vista que el 25%
de los trabajadores no recibieron entrenamiento para desempefiarse en el
puesto y el 30% de trabajadores no han recibido capacitacion sobre los riesgos
laborales que pueden existir en la empresa; el 25% no se capacito sobre el uso
de equipos y ropa de proteccion personal; el 35% no se ha capacitado en caso
de accidentes. Y la asesoria técnica a los dirigentes aclararia el panorama de la
situacién en cuanto a | logro de resultados de la implementacion de un sistema
de seguridad e higiene ocupacional desde el punto de vista costo - beneficio.

Ademas la falta de planificaciéon representa el 80% de las empresas

encuestadas, es un punto importante a abordar ya que si bien es cierto que el
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60% de las empresas cuentan con algun tipo de reglamento en seguridad e
higiene ocupacional, la falta de aplicabilidad es una limitante; la importancia
de este aspecto esté relacionada con la reglamentacion en materia de Higiene y
Seguridad, los trabajadores deberian ser instruidos antes de comenzar a laborar
sobre las reglas que rigen internamente, segun la caracteristica de la empresa,
para evitar en lo posible la ocurrencia de accidentes.

En la evaluacién de las areas sanitarias, las personas entrevistadas
manifestaron que el 55% de dichas areas se mantienen en condiciones
aceptables. Las condiciones de trabajo en referencia a la temperatura y la
ventilacion, se investigdé que son incomodas; la iluminacion, fue calificada
como regular lo cual no significa que los trabajadores no estén totalmente
satisfechos en vista que a veces esto les provoca una sensacion de fatiga y
cansancio. En referencia a la evaluacion del sistema de seguridad e higiene
ocupacional, un 58% lo califico bueno, un 29% de muy bueno y solo un 10%
de excelente y un 3% de deficiente.

Por otro lado Yarto (2010) en su investigacion titulada “Modelo de
Mejora Continua en la Productividad de Empresas de Carton Corrugado del
area Metropolitana de la ciudad de México”, perteneciente al Instituto
Politécnico Nacional; cuyo objetivo general fue determinar como el
involucramiento del personal, como medida de la mejora continua, se relaciona
en la productividad de las empresas del carton corrugado en la zona
metropolitana de la Ciudad de México, con el propésito de desarrollar un

modelo que establezca una estrategia de crecimiento en la productividad.
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Dentro de las principales conclusiones se determind a través del analisis
que los factores mas relevantes de la productividad que inciden en la mejora
continua son la capacitacion y el apoyo gerencial. En relacion al primer factor
capacitacion, se determiné que el personal entrenado y capacitado puede
aportar a la mejora de los procesos, ya que entre mejor conocimiento y
preparacién tenga el operario mejor hard uso de los recursos que se tienen
dispuestos para la operacién. En segunda instancia el factor mas relevante de la
productividad que inciden en la mejora continua es el apoyo gerencial el cual
es relevante por el compromiso real de los ejecutivos para que proporcionen
recursos necesarios para implantar y mantener con eficacia el sistema de
gestion definido por la organizacion.

Ademas se determino que la incidencia del involucramiento del personal
con la calidad de las empresas reflejando el coeficiente de Pearson en 0.301, lo
que indica que la mejora continua se explica en 9.1%, mientras que la empresa
A, se explica la mejora continua con la calidad de materiales en un nivel de
18,7%. Se determind la incidencia de la capacitacion de las empresas
reflejando el coeficiente de Pearson de las empresas en 0.503, lo cual indica
que la mejora continua se explica en 25,3%; se determind la incidencia de la
mejora continua en el mantenimiento de la empresa con un coeficiente de
Pearson de 0.191, la cual incide en un 3.6%; también se determind la
incidencia en los tiempos muertos de la empresa con un coeficiente de Pearson
de 0.156, incidiendo en un 2.4%.

Dentro de los antecedentes nacionales se considera a Rodriguez (2011)

en su investigacion titulada “Propuesta de un sistema de mejora continua para
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la reduccién de mermas en una procesadora de vegetales en el departamento de
Lima con el objetivo de aumentar su productividad y competitividad”,
perteneciente a la Universidad Peruana de Ciencias Aplicada de Lima — Per(;
cuyo objetivo principal fue elaborar una propuesta de mejora en el proceso
productivo de esta procesadora de vegetales aplicando metodologias de mejora
continua con el objetivo de reducir mermas, aumentar la productividad,
competitividad y poder reducir los costos.

Dentro de las principales conclusiones se determino que se eligio aplicar
el TQM (Gestion de calidad total), ya que con esta metodologia se va
garantizar la calidad no solo de la materia prima, sino también del proceso de
los operarios de la parte administrativa y de todo lo que tenga que ver con la
empresa; de acuerdo al andlisis realizado se determind que las causas raices del
problema estd en la mano de obra ya que de ella depende la calidad de la
materia prima, en el transporte, en un debido control de los campos de cultivo,
en la tecnologia.

Disminuyendo la cantidad de merma que se da en el proceso, se puede
lograr ser mas productivo y de esta manera también se brinda un producto de
mayor calidad al cliente; mediante la ampliacion de la linea de produccion se
puede lograr que la calidad de la materia prima tenga un mejor control y sea
verificada minuciosamente ya que uno de los problemas era que las operarias
siempre tenian que hacer horas extras para poder cumplir con los pedidos que
demandaban los clientes, esto generaba cansancio y por consecuencia baja
produccion; se establecera estandares de calidad dados por el administrador de

planta segun el requerimiento del cliente, los cuales el campo debe cumplir
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para que durante el proceso se dé un menor porcentaje de materia prima
desechada y poder cumplir con el pedido de manera eficiente y de calidad.

Espinoza (2013), desarrollo una tesis titulada “implementacion de la
metodologia de la 5S para mejorar las condiciones de trabajo de los almacenes
de la municipalidad distrital de Sondorillo — Huancabamba — Piura” en la
Universidad Cesar Vallejo, Piura, Pert. Cuyo objetivo general fue mejorar el
nivel de las condiciones de trabajo de los almacenes de la Municipalidad
Distrital de Sondorillo haciendo uso de la metodologia 5s, empleo la
metodologia de tipo experimental.

Los resultados fueron, disminuir los materiales innecesarios de los
almacenes de la municipalidad distrital de Sondorillo a través de la actividad
de clasificacion, minimizar los tiempos de bdsqueda de materiales por el
trabajador en el almacén de materiales administrativos, reducir las condiciones
inseguras en los almacenes y llego a las conclusiones, que mediante la
implementacion de la actividad de la organizacion se logré reducir los
materiales innecesarios estos eran abundantes al inicio sobre todo en la semana
5, con un total de 669 materiales innecesarios, esta cifra disminuye de manera
sustancial a 0 materiales innecesarios.

Mediante la actividad de limpieza y estandarizacion se pudo obtener un
ambiente de trabajo mas saludable y en la cual inicialmente se podia observar
un promedio de 12 condiciones inseguras y se logré reducir a un promedio de 3
condiciones inseguras encontradas en los almacenes la que nos permitié que

los trabajadores se sientan mas seguros al momento de realizar sus actividades
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laborales, este resultado nos da una pauta de la aplicacion de las actividades de
limpieza y estandarizacion.

Asimismo, Rumiche (2013) en su investigacion titulada “Relacion entre
la herramienta de las “cinco S y la gestion gerencial en la empresa almacenes,
ferreteria y servicios generales san Felipe S.A.C. Piura-Peru-2012, para la
elaboracién de una propuesta de mejora continua” en la Universidad Cesar
Vallejo en Piura, Pert. Cuyo objetivo general fue establecer la relacion que
existe entre la herramienta de las cinco Eses y la gestion gerencial en la
empresa Almacenes Ferreteros y Servicios Generales San Felipe S.A.C —Piura
— 20127, para disefiar una propuesta de mejora continua. Empleo la
metodologia de tipo basica.

Los resultados fueron que respecto al indicador organizacion, se
identifico que la empresa cuenta con objetivos a corto plazo a nivel operativo,
se observa que las areas de trabajo muestran cierto desorden y no se cuenta con
una area para colocar las cosas personales de los trabajadores, en relacion a los
materiales o articulos de venta, estos si se encuentran ordenados, aunque la
mercaderia no estd ubicado de acuerdo al lugar que le corresponde, en relacion
al indicador de la limpieza, se observa que las areas de trabajo solo a veces
estdn limpias, no existe implemento de limpieza y en cuanto a la
estandarizacion, los resultados ponen evidencia que no se aplican y se respetan
las tres primeras “S”, ambiente de trabajo y no cumplen con las normal,
politicas de la empresa en general, la percepcion es que el programa de las

cinco “S” es considerado como bueno.
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Llego a la conclusion, que el diagnéstico de la realidad interna de la
empresa y desde el punto de vista de los colaboradores la organizacién que
existe en la empresa es regular, para el 55% y deficiente para el 40%, la
percepcion que tiene la mayoria de estos grupos investigados, es que los
equipos de trabajo no estan dispuestos adecuadamente, no existe un orden un
funcioén de color, forma o tamafio de los articulos y no existe un conocimiento
pleno de los articulos que tiene una mayor rotacion.

Valdez (2010) en su investigacion denominada “Sistema de
autoevaluacion con una concepcion &rea-contextual para la gestion de la
mejora continua de la calidad en la Carrera Profesional de Educacion de la
FEH - UNSM”, presentada en la Universidad Nacional de San Martin.

Dentro de las conclusiones se determin6 que la gestion en las
universidades esta dirigida a establecer mecanismos de aseguramiento de la
calidad, con el fin de alcanzar la excelencia académica, para lo cual es
necesario implementar procesos de autoevaluacién que determinen la calidad
tanto con fines de mejoramiento continuo, como de acreditacion a nivel de
instituciones como de programas de formacion profesional universitaria en
educacion, para responder al encargo social. Los distintos modelos de
evaluacion de la calidad de la educacién del mundo vienen siendo acogidos
para formular modelos de evaluacién propios al interior de las instituciones,
programas Yy carreras universitarias. Una de las preocupaciones de las
universidades es la implementacién de la autoevaluacion institucional y de
programas o carreras universitarias, lo cual ha sido y es motivo de diversos

trabajos a nivel de las universidades del pais, algunos que se han puesto en
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practica, otros que ain se encuentran como simples propuestas en espera de
implementarse y otros en pleno disefio. Se puede afirmar que la propuesta de
Sistema de Autoevaluacion para la gestion de la mejora continua de la calidad
de la carrera profesional de educacion, a través de su aplicacion permitira
introducir mejoras en las areas en que se detecten deficiencias en los procesos
universitarios de la carrera y por lo tanto implementar programas de mejora y
fomentar una cultura de calidad contribuyendo asi a formar mejores

profesionales

2.2 Marco teorico

2.2.1 Teoria de Competitividad

Para Correa (2012) la definicion de competitividad es: “Es la capacidad de una
organizacion publica o privada, lucrativa o no de mantener sisteméaticamente ventajas
comparativas, es decir sus habilidades, recursos, conocimientos y atributos que le
permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicion en el entorno
econdmico”.

Para Amor0s; Becerra y Diaz (2007) define competitividad como: “La
capacidad dindmica que tiene una cadena productiva para mantener, ampliar y
mejorar de manera continua y sostenida su participacion en los diferentes mercados a
través de la produccion, transformacion y ventas de bienes y servicios en el tiempo,
lugar y formas solicitadas, buscando un crecimiento econémico, progreso social y un
mejor nivel de vida”.

Para Betancourt (2006) manifiesta que mientras mejor sea la competencia, mas

se elevan los retos y mayores posibilidades tienen de crecer como organizacion; esto
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quiere decir que sin competencia no hay competitividad y cuando no lo hay, las
empresas tienden a creerse duefias del negocio y por consiguiente generar un fracaso.

Entonces se puede definir como competitividad, a la capacidad de adquirir
habilidades que permite un desempefio laboral superior en la organizacién reflejando
cierta ventaja sobre sus competidores gracias a la creacién de un valor agregado.

La competitividad de las empresas radica en su capacidad para ganar
posicionamiento a partir de sus ventajas diferenciales. El auge de la competencia
lleva a la necesidad de un permanente aumento de la productividad a través de
innovaciones constantes de procesos, productos y gestiones. La globalizacion en las
tendencias de los mercados y las exigencias de segmentos de clientes cada vez mas
especializados obligan a las empresas a personalizar y diferenciar los productos y

flexibilizar su organizacion y estructura (Codemype, 2005).

De la diversidad de informacion a lo largo de este estudio, muchos autores han
coincidido en varios factores que puedan determinar la competitividad empresarial,
como:

- Produccion: Son todos procesos productivos o de servicios que realizan
las empresas para satisfacer a sus clientes.

- Marketing: Todo lo relacionado con las estrategias de publicidad y
marketing mix: producto, precio, plaza, promocion que emplean las
empresas para llegar a sus clientes.

- Administracion: Gestion interna por parte de los directivos de una
organizacion.

- Finanzas: Abarca todos los aspectos contables que una empresa pueda

utilizar como balance general y analisis financiero.
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- Tecnologia: Hace referencia a nuevos sistemas tecnologicos que una
empresa puede adoptar para la mejora continua de la organizacion.
- Calidad: Considera la aceptacion de dichos productos o servicios

ofrecidos y su respectiva retroalimentacion.

Segun Amords; Becerra y Diaz (2007) destaca puntos criticos y determinantes

de la competitividad son:

- Capacidad de gestion

- Estrategias empresariales

- Gestion de innovacién

- Précticas en el ciclo de produccion

- Capacidad de integracion en redes de cooperacion tecnologica
- Logistica empresarial

- Interaccién entre proveedores, productores y compradores

Porter (2008) define a las fuerzas competitivas como aquellas fuerzas
combinadas que determinan el potencial de utilidades en un sector, por otro afirma
que la fuerza o fuerzas mas poderosas predominan y son decisivas desde el punto de
vista de la formulacion de estrategias. La intensidad de la competencia en la industria
no se debe ni a la coincidencia ni a la mala suerte, por el contrario, se debe a la
estructura econdémica subyacente y va mas alla del comportamiento de los
competidores actuales. La intensidad en un sector depende de cinco fuerzas

competitivas
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Parra (2009); sefiala que una empresa estd rodeada de cinco fuerzas
fundamentales dentro de una industria y hay que aprender a controlarlos muy bien
para sobrevivir en el mercado y tomar buenas decisiones, de tal manera que nos
Ileven al éxito tomando en cuenta altas tasas de rentabilidad. EI modelo presenta las

fuerzas siguientes:

Amenaza de nuevos competidores.

Poder de negociacidon de los clientes o compradores.

Poder de negociacion de los proveedores.

Amenaza de entrada de productos o servicios sustitutivos.

Lucha entre los competidores en el mercado actual.

Cada una de estas fuerzas analiza una serie de aspectos especificos. Asi mismo
Porter (citado por Hill & Jones, 2009) sostiene que cuando mas intensa sea cada
fuerza competitiva méas limitada sera la capacidad de las compafiias establecidas para
aumentar los precios y obtener mas ganancias.

Por otro lado en la estructura de Porter, una fuerza competitiva poderosa puede
considerarse como una amenaza porque deprime las ganancias, en cambio una fuerza
competitiva débil puede considerarse como una oportunidad, ya que permite a una
organizacion obtener mayores ganancias. La potencia de las cinco fuerzas puede

cambiar a medida que cambien las condiciones de la industria.

A) Riesgo que entren competidores potenciales

Segun Hill & Jones (2009) los competidores potenciales son compafiias
que actualmente no rivalizan en una industria, pero que tienen capacidad para

hacerlo; si decidieran ingresar al sector. Por otro lado el riesgo que entren
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competidores potenciales es una funcion de la altura de las barreras que impiden la
entrada, en otras palabras de los factores que elevan los costos, evitando que las
compafiias ingresen en una industria; por lo tanto mientras mas altos sean los costos
para ingresar a la industria, mayor seran las barreras que impiden la entrada, y mas
débil serd esta fuerza competitiva.

Los nuevos participantes en una industria aportan mas capacidad, el deseo de
conquistar participacion en el mercado y, a menudo grandes recursos. Ello puede
hacer que se reduzcan los precios o que se inflen los costos de las compafiias
establecidas. Las empresas que al ingresar en una industria se diversifican
adquiriendo compafias de otros mercados utilizan a menudo sus recursos para
revolucionar, por lo tanto el riesgo de que ingresen mas participantes en una industria
dependerd de las barreras actuales contra la entrada y también de la reaccién
previsible por parte de las empresas ya establecidas. El riesgo sera escaso si las
barreras son importantes o si las empresas esperan una gran represalia de los
competidores bien consolidados. (Porter, 2008)

1.- Fuentes de las Barreras de entrada
De acuerdo a Porter (2008) se consideran seis factores que contribuyen en las

barreras de entrada, es decir, obstaculos que debe superar un nuevo competidor para
entrar a un determinado sector del mercado a continuacién se sefialan estas 6 barreras
mencionadas anteriormente:
- Economias de escala: Indican las reducciones de los costos unitarios de
un producto (de la operacién o funcion necesarias para producir un bien), a
medida que aumenta el volumen absoluto por periodo. Las economias de
escala disuaden el ingreso de otras empresas, ya que las obligan a efectuar

grandes inversiones exponiéndose a una reaccion violenta por parte de la
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competencia o bien a invertir poco y aceptar una desventaja de costos,
opciones ambas poco atractivas. Las economias de escala se relacionan a
veces con un area funcional, como en el caso de la fuerza de ventas o se
originan en determinadas operaciones o actividades que forman parte de
ella.

Las unidades de empresas con muchos negocios pueden obtener
economias similares a la de escala si logran compartir con ellos las
operaciones o funciones sujetas a economias de escala. Un tipo especial de
barrera contra la entrada, basado en economias de escala, se da cuando la
integracion vertical genera ahorros, es decir, cuando se opera en etapas
consecutivas de produccion o de distribucion, entonces la nueva empresa
ha de entrar e integrar, pues de lo contrario sufrird una desventaja en
costos y ademas la posible exclusion de insumos o mercados de su
producto si existe migracion en la mayoria de los competidores
establecidos.

- Lealtad a la marca: Se presenta cuando los consumidores tienen
preferencias de compafiias establecidas, una compafiia puede crear lealtad
a su marca mediante la publicidad continua de sus productos de marca
comercial y del nombre de la compafiia, la proteccion de la patente de
productos, innovacion de productos que se logran con programas de
investigacion y desarrollo; el enfoque en la alta calidad de los productos y
un buen servicio postventa. La lealtad significativa a una marca dificulta
gue nuevas empresas ingresen a la industria, para llevarse la participacion

de las compaiiias establecidas, de esta manera disminuye la amenaza de
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que surjan competidores potenciales, porque pueden considerar muy
costosos romper con las preferencias de clientes bien establecidos (Hill &
Jones, 2009).

- Necesidades de capital: La necesidad de invertir en grandes recursos
financieros para competir crea una barrera contra la entrada, sobre todo si
se requiere capital para la publicidad, investigacion o desarrollo
anticipados que entrafian riesgo 0 son irrecuperables. A veces requieren
capital no solo las plantas sino también las actividades como crédito al
consumidor, inventarios o cobertura de las pérdidas de inicio de
operaciones. Hoy en dia las grandes empresas cuentan con suficientes
recursos financieros para ingresar practicamente en cualquier industria.
Aun cuando haya bastante dinero en los mercados de capital, el ingreso
representa un uso riesgoso de él y ello se reflejara en los premios al riesgo
que se cobra a los que desean entrar; todo ello constituye una ventaja para
los competidores ya establecidos. (Porter, 2008).

- Costos de cambiar para los clientes: El costo de cambiar se presenta
cuando cuesta tiempo, energia y dinero del cliente, cambiarle los clientes
los productos que vende una compaiiia establecida a los productos que
ofrece otro que acaba de entrar a la industria, cuando los costos de cambiar
son altos los clientes pueden quedar amarrados a las propuestas de los
productos de las compariias establecidas aun si las compafiias que entran
ofrecen mejores productos. (Hill & Jones, 2009)

- Acceso a los canales de distribucion: Surge una barrera contra el ingreso

cuando la nueva empresa necesita garantizar la distribucion de su
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producto. Como los canales ordinarios de distribucion ya hacen negocio

con los competidores, si quiere que acepten su producto habra de

persuadirlos mediante descuentos, bonificaciones por publicidad
cooperativa y otros medios, los cuales aminoran las utilidades. (Porter,

2008) Por otro lado Barena, Sanchez, & Suarez (2003) sefialan que es la

aceptacion de comercializar el producto del Nuevo competidor por los

canales existentes, con restricciones que disminuyan la capacidad de
competencia de la nueva empresa en el mercado. Cuanto mas limitados

sean los canales a través de los cuales un producto se vende al menudeo o

al mayoreo y cuanto mas estén ligados a los competidores actuales,

evidentemente sera méas dificil entrar en la industria. En ocasiones esta
barrera es tan alta que, si el nuevo competidor quiere franquearla, debe
establecer un canal de distribucion enteramente nuevo.

- Desventajas de costos independientes de las economias de escala. Las

compafiias ya establecidas pueden tener ventajas de costos que no estan al

alcance de los participantes potenciales, sin importar su tamafio ni las
economias obtenidas, las ventajas mas importantes son factores como los
siguientes:

a) Tecnologia de productos patentados: técnicas relativas a los productos
0 caracteristicas de disefio cuya propiedad exclusiva se conserva
mediante patentes o el sigilo.

b) Acceso preferencial a materias primas: desde mucho antes las

compafias posiblemente acapararon ya las mejores fuentes o
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aseguraron el abastecimiento a precios que reflejan una demanda
inferior a la que existe actualmente.

c) Ubicacion favorable: las compafiias bien establecidas generalmente
acaparan los mejores sitios antes que las fuerzas del mercado
incrementen los precios para darles su verdadero valor.

d) Subsidios gubernamentales: los subsidios preferenciales otorgan a los
competidores ya establecidos ventajas duraderas en algunas industrias.

e) Curva de aprendizaje o0 de experiencia: en algunos sectores
industriales, los costos unitarios tienden a disminuir conforme las

compafiias van acumulando experiencia en la produccién de un bien.

B) Intensidad de la rivalidad entre los competidores actuales

Para Porter (2008) la rivalidad entre los competidores adopta la conocida forma
de manipular para alcanzar una posicion, recurriendo a tacticas como la competencia
de precios, las guerras de publicidad, la introduccion de productos y un mejor
servicio o garantias a los clientes. La rivalidad se debe a que uno 0 mas competidores
se sienten presionados o ven la oportunidad de mejorar su posicion. En la
generalidad de las industrias, las tacticas competitivas de una compafiia influyen
profundamente en las otras, por lo tanto, provocan represalias o esfuerzos por
contrarrestarlas; en otras palabras, las compafiias son mutuamente dependientes. Este
patron de accidn y de reaccion puede mejorar la situacion de la empresa o industria
que lo inicia, si se intensifican los ataques y contraataques, todas las compafias
pueden sufrir las consecuencias y entonces su situacion empeorara.

Algunas formas de competencia, sobre todo la competencia de precios, son

extremadamente inestables y tienden a empeorar la rentabilidad de la industria
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entera. Los rivales igualan pronto y facilmente las reducciones de precio; una vez
hecho esto disminuyen los ingresos de todos ellos, a menos que la elasticidad de
precios de la demanda sea lo bastante flexible. Por su parte las guerras de publicidad
acrecientan la demanda o elevan el nivel de diferenciacion de productos en la
industria en beneficio de todos. Para Porter (2008) la rivalidad intensa proviene de
varios factores estructurales que interactGan entre si:
- Competidores numerosos o de igual fuerza: Cuando existen muchas
compafiias, tiende a haber disidentes o rebeldes y algunas compafiias
suelen pensar que pueden introducir tacticas sin que se enteren las demas.
Aun cuando existan relativamente pocas, si tienen un tamafio y recursos
mas o menos similares, surge la inestabilidad pues estan propensas a
luchar entre si y cuentan con suficientes recursos para tomar represalias en
forma sostenida y vigorosa. Cuando la industria estd muy concentrada o la
domina una empresa 0 un pequefio grupo, ninguna se equivoca al evaluar
la fuerza de las otras, el lider o los lideres imponen la disciplina y
coordinan la industria por medios como el liderazgo en precios.
- Lento crecimiento de la industria. Eso hace que las industrias que
deseen expandirse vean la competencia como un juego por alcanzar una
mayor participacion en el mercado. Esta clase de competencia es mucho
mas inestable que cuando el rapido crecimiento de la industria garantiza
mejorar los resultados con solo mantenerse al ritmo de la industria o
cuando hay que invertir todos sus recursos financieros y administrativos

para crecer junto con ella.
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- Altos costos fijos o de almacenamiento. Estos causan fuertes pensiones
en las compafiias para que utilicen toda la capacidad; esto a su vez produce
una escalada rapida de reduccion de precios cuando existe capacidad
ociosa. Las empresas que adquieren una elevada proporcion de costos en
insumos externos (poco valor agregado) sentiran enorme presion para
aprovechar la capacidad y alcanzar el punto de equilibrio a pesar de ser
baja la proporcion absoluta de los costos fijos. Un problema relacionado
con costos fijos altos se presenta cuando resulta dificil o caro almacenar el
bien, una vez producido. Las compafiias sentiran la tentacion de reducir un
poco los precios como para asegurar las ventas.

- Ausencia de diferenciacion o costos cambiantes, cuando el bien o
servicio se percibe como una mercancia, la decision del comprador se
basara principalmente en el precio y en el servicio, apareciendo entonces
presiones para competir intensamente en esas dos areas. Segin hemos
dicho, se trata de modalidades de la competencia muy inestable. Por su
parte, la diferenciacion de productos genera capas de aislamiento frente a
las guerras de competencia, pues los compradores muestran preferencia y
lealtad por determinados proveedores. EI mismo efecto cusan los costos
cambiantes.

- Aumento de la capacidad en grandes incrementos. Cuando las
economias de escala indican la necesidad de acrecentar la capacidad en
gran proporcion, en la industria, sobre todo cuando existe el riesgo de
amontonarlas. pueden presentarse en la industria periodos recurrentes de

exceso de capacidad y de reduccion de precios.
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- Competidores diversos. Los competidores con diferentes estrategias,

rigen personalidad y relacion con sus compafiias matrices tienen metas y

estrategias diferentes para competir; a veces incluso chocan unos con

otros, les es dificil interpretar correctamente las intenciones de los colegas

y aceptar un conjunto de “reglas del juego” de la industria. Asi pues, las

decisiones estratégicas de un competidor pueden ser inadecuadas para los

otros.

- Barreras solidas contra la salida. Son factores de caracter econémico,

estratégico y emocional que les permiten a las comparfiias competir en la

industria aunque obtengan rendimientos bajos y hasta negativos sobre la
inversion. A continuacién se incluyen las principales fuentes de esa clase
de barreras:

a) Activos especializados: los activos sumamente especializados de la
industria o ubicacion ofrecen bajos valores de liquidacion o altos
costos de transferencia o de conversion.

b) Costos fijos de la salida: son entre otros, contratos colectivos de
trabajo, costos de reubicacién y capacidades de mantenimiento de
refacciones.

c) Interrelaciones estratégicas: son las que se dan entre la unidad de
negocios y otros departamentos de la compafiia en lo tocante a
imagen, capacidad de marketing, acceso a los mercados financieros,
instalaciones compartidas y otras. Hacen que se concedan importancia

estratégica a la permanencia en el sector industrial.
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d) Barreras emocionales: los directivos se niegan a tomar decisiones de

f)

salir que se justifican entre otras cosas, por motivos econémicos, por
su identificacion con un negocio en particular, por su lealtad a los
empleados, por el temor a arruinar su carrera y por orgullo.
Restricciones gubernamentales y sociales: el gobierno niega o
desalienta la salida de una empresa porque causaria la pérdida de
empleos y efectos econdémicos a nivel regional.

Cuando las barreras contra la salida son estrictas, la capacidad ociosa
no abandona la industria y no desisten las compafias que pierden la
guerra de la competencia. Mas bien, se mantienen en ella a
regafadientes y ante su debilidad se ven obligadas a recurrir a tacticas
desesperadas. Y esto puede significar una reduccion persistente de la

rentabilidad de toda la industria.

C) Presion provenientes de los productos sustitutos

En un sentido general, Porter (2008) expresa que todas las compariias de una
industria compiten con las industrias que generan productos sustitutos. Los sustitutos
limitan los rendimientos potenciales de un sector industrial, pues imponen un techo a
los precios que pueden cobrarse rentablemente en él. Cuanto mas atractiva sea la
opcion de precios que ofrecen los sustitutos, mayor sera el margen de utilidad.

Los sustitutos no solo limitan las utilidades en tiempos normales, sino que
ademas aminoran las que una industria puede cosechar en épocas de prosperidad.
Para descubrir productos sustitutos es necesario buscar otros productos que realicen

la misma funcion que el de la industria.
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La posicion frente a los productos sustitutos requiere a veces de acciones
colectivas de la industria. Por ejemplo, aunque la publicidad realizada por una
compafiia quizd no bastante para afianzar la posicion de la industria contra un
sustituto, seguramente mejoraria si todos los miembros llevan a cabo una publicidad
fuerte y sustentada. Argumentos similares se aplican a la respuesta conjunta en areas
como mejoramiento de la calidad del producto, actividades mercadoldgicas y mas
disponibilidad de los productos.

Los sustitutos que merecen especial atencion son aquellos que estan sujetos a
tendencias que mejoran su relacion de precio. Desempefio con el producto de la
industria, los que generan industrias que obtienen altas utilidades. En el segundo
caso, los sustitutos a menudo son introducidos rapidamente en el mercado, cuando
algun adelanto o hecho acrecienta la competencia en la industria, reduce el precio o
mejora el desempefio. El analisis de estas tendencias influye al momento de decidir si
se atacara el sustituto con una estrategia o si se planeara una estrategia incluyéndolo
como un factor esencial.

D) Poder de negociacion de los compradores

Los compradores compiten con la industria cuando la obligan a reducir los
precios, cuando negocian una mejor calidad o mas servicios y cuando enfrentan los
rivales entre si. El poder de los grupos importantes de compradores depende del
nimero de caracteristicas de su situacion de mercado y del valor relativo de su
compra en relacién con la industria global. (Hill & Jones, 2009). Un grupo de
compradores sera poderoso si se cumplen las siguientes condiciones:

- El grupo esta concentrado o compra grandes volimenes en relacion con

las ventas del proveedor. Si un cliente realiza gran parte de las compras,
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crecerd la importancia de la transmision. Los que adquieren grandes
volimenes son fuerzas muy poderosas, si la industria se caracteriza por
elevados costos fijos.

- Los productos que compra el grupo a la industria representan una parte
considerable de los costos o de las adquisiciones que realiza. En este caso
los compradores tienden a invertir los recursos necesarios para buscar un
precio favorable y efectuar una compra selectiva. Cuando el producto que
se vende en la industria constituye una parte pequefia de los costos de los
compradores, estos suelen ser mucho menos sensibles al precio.

- Los productos que el grupo adquiere en la industria son estandar o
indiferenciados. Con la seguridad de que siempre encontraran proveedores,
los compradores pueden enfrentar una compafiia contra otra, esto ocurrira
si es que los productos ofrecidos por los proveedores no estan
diferenciados.

- EIl grupo tiene pocos costos cambiantes.se refiere a los costos que
implica cambiar al proveedor por diversas circunstancias y esto puede
darle poder a los proveedores. Los costos cambiantes ligan el comprador a
determinados vendedores. En cambio, el poder de aquel crece, si cambian
los costos de estos.

- El grupo obtiene bajas utilidades. Esta circunstancia da origen a grandes
incentivos para disminuir los costos de la compra. Los clientes en
utilidades altas suelen ser menos sensibles al precio (por supuesto, si el

producto no representa una parte considerable de sus costos) y pueden
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adoptar una perspectiva a mas largo plazo que les permite preservar la
salud financiera de sus proveedores.
- Los compradores representan una seria amenaza contra la integracion
hacia atrds. Si estan parcialmente integrados o ponen en riesgo la
integracion hacia atras, estdn en condiciones de exigir concesiones. No
solo la amenaza de una integracién ulterior resulta muy verosimil; ademas
la manufactura parcial en sus instalaciones les da conocimiento detallado
de los costos que les sirve para negociar. El poder de un cliente puede ser
neutralizado parcialmente, cuando las compafiias lo amenazan con
implantar la integracion hacia adelante en la industria.
- El producto de la industria no es decisivo para la calidad de los
productos del grupo ni para sus servicios. Cuando el producto de la
industria influye profundamente en la calidad de los que generan el cliente,
este generalmente muestra menor sensibilidad al precio.
- El grupo tiene toda la informacién. Cuando el cliente conoce
perfectamente la demanda, los precios de mercado e incluso los costos de
proveedor, suelen darle una mayor ventaja negociadora que cuando carece
de estos datos. Con informacion completa, se encontrard en una posicion
mas fuerte para asegurase de conseguir los precios mas bajos y rebatir los
argumentos del proveedor de que esta en riesgo su supervivencia.
La mayoria de las fuentes de poder del comprador que hemos comentado
pueden atribuirse a los consumidores, 0 mismo que a los clientes industriales y
comerciales; solo hay que modificar el marco de referencia. Por ejemplo, los

consumidores suelen ser mas sensibles al precio cuando compran productos no
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diferenciados y costosos en relacion con sus ingresos o aquellos en que la calidad no
les interés mucho.

El poder de los clientes detallistas y mayoristas obedece a las mismas reglas,
con una importante adicion. Los detallistas pueden alcanzar un gran poder de
negociacion sobre los fabricantes cuando estan en condiciones de influir en las
decisiones de compra de los consumidores.

E) Poder de negociacion de los proveedores

Porter (2009) sefiala que los proveedores pueden ejercer poder de negociacion
sobre los participantes de una industria, si amenazan con elevar los precios o
disminuir la calidad de los bienes y servicios que ofrecen. De ese modo, los mas
poderosos reducen drasticamente la rentabilidad en una industria incapaz de
recuperar los incrementos de costos con sus precios.

Las circunstancias que hacen poderosos a los proveedores reflejan en general
las que producen el mismo efecto en los compradores. Para poder determinar si un
grupo de proveedores es poderoso en el mercado, éstos deben cumplir con las
siguientes condiciones:

- El grupo esta dominado por pocas compafiias y muestra mayor
concentracion que la industria a la que le vende. Los proveedores que
venden a clientes mas fragmentados casi siempre influirdn profundamente
en los precios, en la calidad y en las condiciones de la transaccion.

- El grupo de proveedores no esta ligado a competir con otros productos
sustitutivos para venderle a la industria. Se controla el poder de

proveedores aun mas grandes y poderosos, si compiten con sustitutos.
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- La industria no es un cliente importante para el grupo de proveedores.
Cuando los proveedores venden a varias industrias y una de ellas no
representa una proporcion importante de las ventas, estardn mucho mas
propensos a ejercer el poder. Si la industria es un cliente importante, la
prosperidad de los proveedores estard estrechamente vinculada a ella y
querra protegerla con precios razonables y asistiéndola en sus actividades,
entre ellas el cabildeo de investigacion y desarrollo.

- El producto de los proveedores es un insumo importante para el negocio
del comprador. EI insumo contribuye al éxito del proceso de manufactura
0 a la calidad del producto del cliente. Aumenta asi el poder de los
proveedores. Esto sucede especialmente cuando el insumo no puede
almacenarse, de modo que el comprador acumula existencias.

- Los productos del grupo de proveedores estan diferenciados o han
acumulado costos cambiantes. La diferenciacion o los costos cambiantes
de los compradores les impiden enfrentar a los proveedores entre si, el
efecto se invierte si estos tienen costos cambiantes.

- El grupo de proveedores constituye una amenaza seria contra la
integracion vertical. Entonces puede coartarse la capacidad de la industria
para mejorar los términos con que realiza las compras. Generalmente se
piensa que los proveedores son otras compafiias, pero también hay que
incluir en este rubro la mano de obra. La cual ejerce profunda influencia en
muchas industrias. Se cuenta con suficiente evidencia de que, mediante
negociaciones, los empleados bien calificados y los trabajadores

firmemente sindicalizados pueden quedarse con una parte importante de
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las utilidades potenciales de una industria .Los principios que rigen el
poder potencial de la mano de obra como proveedor son semejantes a los
que acabamos de explicar, las adiciones fundamentales con que se evalla
son su grado de organizacion y la posibilidad de expandir la oferta de tipos
escasos de mano de obra. Su poder es considerable, cuando los
trabajadores estan bien organizados o cuando se impide que crezca la
oferta de mano de obra.

Las condiciones que rigen el poder de los proveedores no estan
sujetas solo al cambio, sino algunas veces también al control de la
compafiia. Sin embargo, como sucede con el poder de los compradores, a
veces puede mejorar su situacion aplicando una estrategia. Entonces
intensificara la amenaza de recurrir a la integracion hacia atras, tratara de

eliminar los costos cambiantes y tomara otras medidas pertinentes.

2.2.2 Teoria de Kaizen

Es una palabra japonesa que significa “mejora continua, gradual y ordenada”.

Adoptar el kaizen es asumir una cultura de mejora continua sostenida, que se centra

en la eliminacion de los desperdicios y despilfarros en los sistemas y procesos de una

organizacion. (Lefcovich, 2009)

Etimoldgicamente la palabra Kaizen proviene de la union de dos vocablos

japoneses: KAI que significa cambio y ZEN que quiere decir bondad. La union de las

dos palabras es traducida en espafiol por mejora continua. (Imai, 1999)

Diferentes autores han intentado explicarlo desde diferentes perspectivas. El

propio profesor Imai, (1999) lo define como “mejoramiento o mejoramiento continuo

en la vida social, familiar, personal y de trabajo. Asimismo, en el lugar de trabajo,
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Kaizen significa mejoramiento continuo que involucra a todos, gerentes y
trabajadores por igual”.

Referente a el Kaizen: Principios rectores, técnicas y herramientas gerenciales;
de acuerdo a Da Silva (2003), principio es un término que se puede entender como
una afirmacion basica que proporciona entendimiento u orientacion a los
pensamientos y a la practica, estableciendo una relacion entre el conocimiento y la
accion practica.

Imai, (1999) no se refiere directamente a un grupo de principios rectores,

indica que el Kaizen puede ser delimitado por al menos, tres tipos o formas:

- El Kaizen management: Es el mas importante de todos de acuerdo con
su apreciacion, ya que es el que se enfoca en la estrategia organizacional
(politicas y objetivos) y en el sistema de gestién, e involucra a todos y
cada uno de los directivos y empleados de la organizacion.

- El Kaizen grupal: es aquel centrado en los equipos de mejora o circulos
de calidad, orientado a la solucion de los problemas que ocurren en el dia
a dia.

- El Kaizen individual: esta centrado en el disefio organizacional del tipo
bottom up, es decir, las propuestas de mejora para la solucién de
problemas que surgen de los propios empleados que se encuentran en el
area de trabajo; aquellos trabajadores que, segun el autor, conocen mejor
los procesos de trabajo y por ende, pueden proponer soluciones mas

efectivas a los problemas que surgen en la operacion de los mismos.
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Berger (1997) propone tres principios rectores para el Kaizen:

- El Kaizen orientado a los procesos: referido a la mejora de los procesos
con el fin de mejorar los resultados de los mismos.

- El Kaizen orientado al mantenimiento y a la mejora de los estandares:
sostiene que el rendimiento del trabajo cotidiano implica mantener los
estandares de trabajo, los cuales pueden ser mejorados a través de un
esfuerzo continuo de la organizacion.

- El Kaizen orientado a los individuos: sustentado en la tipologia de imai
del Kaizen grupal e individual; este principio se centra en la generacion

de ideas de mejora por parte de los empleados.

Imai, (1999) considera que el kaizen es una palabra japonesa que significa
“mejora”. Sin embargo, solo recibio el término de “continua” hasta que sus
principios empezaron a ser adoptados por organizaciones occidentales. En la cultura
japonesa, todos tienen claro por tradicion que al hablar de mejora se habla de
cambios constantes, mientras que en occidente se tiene la costumbre de especificar lo
que se necesita. Asi pues, hoy en dia todos relacionamos el concepto de kaizen con
“mejora continua”.

El autor antes mencionado manifiesta que el kaizen es una forma poderosa de
hacer mejoras en todos los niveles de la organizacion, y hoy en dia la practican las
corporaciones lideres de todo el mundo. Su principal utilidad radica en su aplicacion
gradual y ordenada, que implica el trabajo conjunto de todas las personas en la
empresa para hace cambios sin hacer grandes inversiones de capital.

Un evento kaizen es una cadena de acciones realizadas por equipos de trabajo

cuyo objetivo es mejorar los resultados de los procesos existentes. Mediante estas
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acciones, los duefios de los procesos y los operadores pueden realizar mejoras
significativas en su lugar de trabajo que se traduciran en beneficios de productividad
y como consecuencia de rentabilidad para el negocio.

Los eventos kaizen resultan extremadamente efectivos para mejorar
rapidamente un proceso mediante la implementacion de herramientas que ayudan a
reducir los desperdicios (menos mudas); mejorar la calidad y reducir la variabilidad
(menos muras) y mejorar las condiciones de trabajo (menos muris).

Sera en la implementacion de estos eventos kaizen cuando surja la necesidad
de utilizar algunas herramientas Lean, dependiendo de las metas que cada
organizacion quiera alcanzar.

Por lo general, la aplicacion de eventos de mejora se lleva a cabo cuando existe
un problema de calidad; se quiere mejorar la distribucion de areas; se necesita reducir
el tiempo de preparacion de las maquinas; se necesita disminuir el tiempo de entrega
a los clientes (internos o externos); se desea reducir los gastos de operacion; se
necesita mejorar el orden y la limpieza; se quiere reducir la variabilidad de una
caracteristica de calidad; y se desea hacer mas eficiente el uso de equipos.

Asi también dentro de los logros alcanzados al realizar los eventos del kaizen,
se determina que es posible: Realizar mejoras rapidas en el desempefio de procesos
especificos de produccién o celdas de manufactura; tiempos muy cortos de cambio
de productos; mejores distribuciones de planta; mejor desempefio de la maquinaria;
mejora en orden y limpieza; mejor calidad de primera intencién; obtener una mejor
comunicacion entre los operadores; contar con una mayor capacidad de produccion;

y mantener condiciones de trabajo mas seguras y ergonémicas.
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Se llama estrategia de las 5 “S”, porque representan acciones que son
principios expresados, con cinco palabras japonesas que comienzan con S. Cada
palabra tiene un significado importante para la creacion de un lugar digno y seguro
donde trabajar. Estas cinco palabras son: Clasificar. (Seiri); Orden. (Seiton);
Limpieza. (Seiso); Limpieza Estandarizada. (Seiktsu); y Disciplina. (Shitsuke).

Las cinco “S” son el fundamento del modelo de productividad creado en Japon
y hoy aplicado en empresas occidentales. No es que las 5 S sean caracteristicas
exclusivas de la cultura japonesa. Todos los no japoneses practicamos las cinco “S”
en la vida personal. Se practica el Seiri y Seiton cuando se mantienen en lugares
apropiados e identificados los elementos como, herramientas, documentos, archivos,
basura, extintores, maquinarias, etc.

Cuando el entorno de trabajo esta desorganizado y sin limpieza se pierde la
eficiencia y la moral en el trabajo se reduce. Son poco frecuentes las empresas,
oficinas, que aplican de forma estandarizada las cinco “S”. Esto no deberia ser asi, ya
que en el trabajo diario las rutinas de mantener el orden y la organizacion sirven para
mejorar la eficiencia en el trabajo. Ante esto se hace la siguiente pregunta vale la
pena mantener el lugar de trabajo desordenado, sucio y poco organizado. Es por esto
que cobra importancia la aplicacion de la estrategia de las 5 “S ““. No se trata de una
moda, un nuevo modelo de direccion o un proceso de implantacion de algo japonés
que “nada tiene que ver con la cultura latina”.

Simplemente, es un principio basico de mejorar la vida y hacer del sitio de
trabajo un lugar donde valga la pena vivir plenamente. Y si con todo esto ademas se
obtiene, mejorar la productividad, las condiciones seguras de trabajo de las pequefias

empresas industriales porque no hacerlo.
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Por su parte Rey (2005) sefiala que el programa de las 5 S; es un programa de
trabajo para talleres y oficinas que consiste en desarrollar actividades de
orden/limpieza y deteccién de anomalias en el puesto de trabajo, que por su sencillez
permiten la participacion de todos a nivel individual/grupal, mejorando el ambiente
de trabajo, la seguridad de personas y equipos y la productividad.

Las 5”S” son cinco principios japoneses cuyos nombres comienzan por S 'y que
van todos en la direccidn de conseguir una fabrica limpia y ordenada; los cuales son
el Seiri que significa organizar y seleccionar: se trata de organizar todo, separar lo
que sirve de lo que no sirve y clasificar esto ultimo. Por otro lado, aprovechamos la
organizacion para establecer normas que nos permitan trabajar en los equipos y
maquinas sin sobre saltos. Nuestra meta sera mantener el progreso alcanzado y
elaborar planes de accién que garanticen la estabilidad y nos ayuden a mejorar.

Tambien el Seiton, que significa Ordenar; donde se expresa que se tira lo que
no sirve y se establece normas de orden para cada cosa. Ademas, vamos a colocar las
normas a la vista para que sean conocidas por todos y en el futuro nos permitan
practicar la mejora de forma permanente. Asi pues, se sitla los objetivos y
herramientas de trabajo en orden, de tal forma que sean facilmente accesibles para su
uso, bajo el eslogan de “un lugar para cada cosa en su lugar”.

Por otro lado el Seiso; que se significa Limpiar, que consiste en realizar la
limpieza inicial con el fin de que el operador administrativo se identifique con su
puesto de trabajo y maquinas, equipos que tenga asignado. No se trata de hacer
brillar las maquinas y equipos, sino de ensefiar al operario administrativo como son
sus maquinas y equipos por dentro e indicarle, en una operacion conjunta con el

responsable, donde estan los focos de suciedad de su maqguina puesta.
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Asi pues, se puede lograr limpiar completamente el lugar de trabajo, de tal
forma que no haya polvo, salpicadura, virutas, etc., en el piso, ni en las maquinas y
equipos. Posteriormente y en grupo de trabajo se debe investigar de donde proviene
la suciedad y sensibilizarse con el propdésito de mantener el nivel de referencia
alcanzado, eliminando las fuentes de suciedad.

También el Seiketsu, que significa Mantener la limpieza; donde a través de
gamas Yy controles, se debe iniciar el establecimiento de los estandares de limpieza,
aplicarles y mantener el nivel de referencia alcanzado. Asi pues, esta S consiste en
distinguir facilmente una situacion normal de otra normal, mediante normas sencillas
y visibles para todos.

Por ejemplo es necesario contar con archivadores, de tal manera que al poner
etiquetas exteriormente para identificar el contenido de cada cajon se realiza el
Seiton; separar con separadores, los cajones de los archivadores, ordenandolos por
pequefios temas. (Seiton); poner nombres a cada archivo, para facilitar su acceso
(Seiton); no poner nada que no corresponda, de acuerdo con las etiquetas externas,
dentro de los cajones. (Seiketsu); limpiar interna y externamente los archivadores
con regularidad. (Seiso)

En cuanto al Shitsuke, lo que significa Rigor en la aplicacion de consignas y
tareas; permitiendo realizar la auto inspeccion de manera cotidiana, ya que cualquier
momento es bueno para revisar y ver se encuentra la organizacion, establecer las
hojas de control y comenzar su aplicacion, mejorar los estandares de las actividades
realizadas con el fin de aumentar la fiabilidad de los medios y el buen

funcionamiento de los equipos de oficinas. En definitiva, ser rigurosos vy

52



responsables para mantener el nivel de referencia alcanzado, entrenando a todos para
continuar la accién con disciplina y autonomia.

Las tres primeras fases, organizacién, orden y limpieza, son operativas. La
cuarta, a través del control visual y las gamas. Ayuda a mantener el estado alcanzado
en las fases anteriores mediante la aplicacion de estandares incorporados en la gama.
La quinta fase permite adquirir el habito de las practicas y aplicar la mejora continua

en el trabajo diario.
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1. HIPOTESIS

La investigacion fue de tipo descriptivo; por lo cual no se formularon
hipotesis porque su alcance no implica una influencia o causalidad.

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental por que se realiza sin
manipular las variables, es decir se observo los fendbmenos tal y como se encontraron
en su ambiente natural para poder analizarlos. No se modificaron los resultados
obtenidos. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

También fue transversal, ya que la recoleccién de los datos y la aplicacién de
los instrumentos que se usaron como medio de recoleccién de informacion se
realizara en un solo momento el prop6sito es describir las variables y analizar su
incidencia en su contexto dado. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010)

La investigacion presentd un tipo descriptiva, ya que se buscd describir las
caracteristicas de la competitividad y el kaizen en las MYPE del rubro restaurantes
del distrito de Tabalosos. Segun Carrasco (2009) las investigaciones descriptivas,
describen cualidades internas y externas, propiedades de hechos y fenémenos de la
realidad.

La investigacion tuvo un nivel cuantitativo, segin Herndndez, Fernandez, y
Baptista (2010) se examinan los datos de manera cientifica, en forma numérica con
ayuda de la estadistica. Recoge y analiza datos sobre las variables y estudia las
propiedades y fendmenos de la situacion problemaética de manera objetiva, asi los

resultados se pueden generalizar.
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4.2.- Poblaciéon y Muestra

Poblacion

La presente investigacion se realizara en el contexto del sector de las MYPE rubro

restaurantes, considerando a 04 microempresas que se describen a continuacion:

N°| RAZON SOCIAL DIRECCION RUC PROPIETARI| N°
O TRAB.
01 |Restaurant TACSHA|Jr. Bolognesi Lt. 18, Mz.| 10427750863|Llerwin 04
72 Reategui Guerra
02 [Restaurant EL{JR. CORREOQ S/N 10420660885{HANS 04
BUEN SABOR ACHING RIOS
03 |RESTAURANT AV. FERNANDO| 10009515513|NINO 03
"CHARITO" BELAUNDE TERRY KM REATEGUI
40 PISCO
04 |IRESTAURANT JR. LAMAS S/N 10009262747 JUTSON 02
"JULY™ VELA
PANDURO

Fuente: Elaboracion propia

Muestra

Para el recojo de informacion de la variable Competitividad, la muestra estara

conformada por los clientes, de esta manera estadisticamente se considera una

poblacion infinita, ya que cualquier individuo del universo poblacional puede hacer

uso del servicio de las MYPE rubro restaurante. Por ende, se utiliza la siguiente

férmula general:

Donde:
Z? = Grado de confiabilidad (1.96)

e =

p

o
11

Margen de error (8%)

Probabilidad que ocurra (0.5)

Probabilidad que no ocurra (0.5)
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Por lo que el tamafio de la muestra serd: n = 150 clientes.

Para la variable Kaizen se considera una muestra igual a la poblacion; es decir N = n
ya que la poblacion se conforma por los trabajadores siendo en total 13 trabajadores.
Para poblaciones menores de 50 individuos, se considera que la muestra es igual a la
poblacion. (Hernandez, Ferndndez, & Baptista, 2010)

Para el desarrollo de la presente investigacion se incluye a los clientes de ambos
sexos, con un rango de edad entre 18 a 65 afios, que se muestren participes de
colaborar en la investigacion a realizar. Por otro lado se excluye a clientes que
presenten alguna ocurrencia psicologica no apta para el recojo de informacion.

Se considera la totalidad de trabajadores segun las funciones que realizan, pueden ser
varon o mujer con edades mayores a 18 afios y con mas de un afio laborando. Se

excluye a familiares en calidad de ayudantes.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables.

Variable

Definicion conceptual

Dimensiones

Definicion operacional

Indicadores

Escala de
medicién

Competitividad

Betancourt (2006) define

como competitividad, a la
capacidad de adquirir
habilidades que permite un
desempeno laboral superior
en la organizacidn reflejando
cierta sobre

ventaja sus

competidores gracias a la

creacion de un valor agregado.

Caracteristicas

Se medira pro medio de los
indicadores de nivel de
desempefio laboral,
programas de capacitacion,
mediante de la encuesta
aplicado a los clientes

Nivel de
desempefio laboral
Programas de
capacitacion

Nominal
Ordinal

/

Ventajas
competitivas

Se medirda a través del
recurso humano capacitado,
desempefio  del  recurso
humano, recursos materiales
y recursos tecnologicos,
mediante la técnica de la
encuesta, a través del
cuestionario aplicado a los
clientes

Recurso  humano
capacitado
Desempefio
recurso humano
Recursos
materiales
Recursos

tecnologicos

del

Nominal
Ordinal

/

Determinantes de
competitividad

La dimension de
determinantes se medira
mediante los indicadores
procesos de  servicios,
estrategias de publicidad,
gestion interna, aspectos
tecnoldgicos, calidad de
productos  mediante el
cuestionario aplicado a los
clientes

Procesos de
servicios
Estrategias de
publicidad

Gestion interna
Aspectos
tecnoldgicos
Calidad de
productos

Nominal
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Definicion operacional

Escala de

Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores L
medicion
Caracteristicas La dimensién | Nivel de | Ordinal
caracteristicas se medira | organizacion
por los indicadores nivel de | Calidad de
organizacion y calidad de | Procesos
procesos  mediante la
técnica de la encuesta
aplicada a los trabajadores
. . Mejora continua La dimension  mejora | Eficacia Nominal /
EII kalzcejn €S asumir una continua se medird por | organizacional Ordinal
cultura de mejora continua medio de los indicadores | Eficiencia
sostemgja,_ que se centra en eficiencia, eficacia, calidad | organizacional
Kaizen :ja ellr_nl_namon d?hc los total y sistema de costos | Calidad Total
esperdlglos y despilfarros mediante un cuestionario | Sistema de costos
en los sistemas y Procesos aplicado a los trabajadores.
de una  organizacion.
(Lefcovich, 2009) Ambiente de [ La dimension ambiente de | Clasificar. (Seiri) | Nominal /
trabajo trabajo se medira a través | Orden. (Seiton) Ordinal

de los indicadores seiri, | Limpieza. (Seiso)
seiton, seiso, seiketsu, y | Limpieza
shitzuke  aplicando  un | Estandarizada.
cuestionario a los | (Seiktsu)
trabajadores de los | Disciplina.
restaurantes. (Shitsuke).
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4.4. Técnicas e instrumentos

Técnicas
a) Encuestas: La elaboracion de la encuesta pretende establecer

las caracteristicas de la competitividad y el kaizen de las

MY PE rubro restaurantes del distrito de Tabalosos

Encuesta es una herramienta que cuando es elaborada, disefiada y aplicada
cientifica y rigurosamente permite obtener informacion relevante sobre qué
estd pasando con la poblacion. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010)

Instrumentos

a) Cuestionario: Las encuestas seran aplicadas a 150 clientes para
obtener informacion sobre los determinantes y ventajas
competitivas y asimismo se aplicard a los 13 trabajadores
sobre la mejora continua y el ambiente de trabajo en las

MYPE rubro restaurantes.

El Cuestionario es "un medio util y eficaz para recoger informacion en un
tiempo relativamente breve". En su construccion pueden considerarse
preguntas cerradas, abiertas o mixtas. (Hernandez, Fernandez, & Baptista,

2010)

45 Plan de analisis

Para el recojo de datos se realizaron coordinaciones con los representantes de
las MYPE del rubro Restaurantes, para obtener la autorizacion de poder contactar

con sus empleados y los clientes para aplicarles los cuestionarios, los cuales estaran
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debidamente validados por el juicio de tres expertos. Se dispone que para evaluar a
los trabajadores se realiza el cuestionario bien a la entrada o salida de sus labores.

El presente estudio de investigacion realiza un plan de analisis luego de la
tabulacion y presentacién mediante tablas y graficos, dichos resultados responden a
los objetivos de investigacion. Se empleara estadistica descriptiva, calculando las

frecuencias y porcentajes, se empleara el programa Excel y programas estadisticos.
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4.6 Matriz de Consistencia:

Titulo Problema Objetivo Variable Definicion Dimensiones Indicadores Técnicas /
General General Conceptual Instrumentos
Caracteriza | (Cudles seran | Establecer las | Competitivid | Betancourt (2006) | Caracteristicas Nivel de desempefio | Encuesta
cion de la| las caracteristicas de | ad ] laboral Cuestionario
competitivi | caracteristicas | la competitividad define como Programas de
dad y el | de ~la]yel kaizen en las competitividad, a la capacitacion
kaizen en competl_tlwdad MYPE rubro 4 . Ventajas Recurso humano | Encuesta
las MYPE |y el kaizen en | restaurante  del capacida e competitivas capacitado Cuestionario
rubro las MYPE | distrito Tabalosos, adquirir habilidades p D p Ao del
restaurante | rubro provincia Lamas — €sempeno del recurso
del distrito | restaurante del | San Martin, afio que permite un humano _
Tabalosos, | distrito 2017 . Recursos materlalgs
provincia | Tabalosos, desempefio laboral Recursos tecnoldgicos
Lamas - | provincia — i - —
San Eamas " gan | Objetivos superior en 13 "Reterminantes de | Procesos de servicios Encuesta
Martin, afio Mar“’n, afio ESpEC|f|COS organizacic')n CompetitiVidad ESE‘Iategla(ljs de Cuestionario
2017 20172 e . . publicida
a) Id_entlflcar las reflejando  cierta Gestién interna
ventajas ventaja sobre sus Aspectos tecnoldgicos

competitivas  en
las MYPE rubro
restaurante del
distrito Tabalosos,
provincia Lamas —
San Martin, afo
2017

competidores
gracias a la creacidn
de un valor

agregado.

Calidad de productos
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b) Identificar los
determinantes de
competitividad en
las MYPE rubro
restaurante del
distrito Tabalosos,
provincia Lamas —
San Martin, afo
2017

c) Identificar el
mejoramiento
continuo en las
MYPE rubro
restaurante del
distrito Tabalosos,
provincia Lamas —
San Martin, afio
2017

d) Conocer el
ambiente de
trabajo en las
MYPE rubro
restaurante del
distrito Tabalosos,
provincia Lamas —
San Martin, afio
2017

Kaizen

El  kaizen es
asumir una cultura
de mejora
continua
sostenida, que se
centra  en la
eliminacion de los
desperdicios y
despilfarros en los
sistemas y
procesos de una
organizacion.
(Lefcovich, 2009)

Caracteristicas

Nivel de organizacién
Calidad de Procesos

Encuesta
Cuestionario

Mejora continua

Eficacia organizacional
Eficiencia
organizacional

Calidad Total

Sistema de costos

Encuesta
Cuestionario

Ambiente de
trabajo

Clasificar. (Seiri)
Orden. (Seiton)
Limpieza. (Seiso)
Limpieza
Estandarizada.
(Seiktsu)

Disciplina. (Shitsuke).

Encuesta
Cuestionario
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4.7 Principios éticos.

Este trabajo de investigacion se realizé con total transparencia al momento de
realizar la recoleccion de datos de la poblacion en estudio; ademas se puso énfasis en
la autenticidad de los resultados obtenidos, la confidencialidad de las encuestas
aplicadas fue de estricto caracter y honestidad al momento de realizar los analisis.

Ademas se respetaron los derechos del autor.



V RESULTADOS

5.1 Resultados de la encuesta

5.1.1 Variable Competitividad

Respecto al objetivo N° 1: Identificar las ventajas competitivas en las MYPE.

Variable Competitividad

Datos generales de los Clientes

Tabla 1

Edad del Cliente

Categoria Frecuencia Porcentaje
18-25 54 36%
26 - 30 48 32%
Mas de 30 afios 48 32%
Total 150 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaborado por la investigadora

Tabla 2
Sexo
Categoria Frecuencia Porcentaje
Masculino 75 50.0%
Femenino 75 50.0%
Total 150 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaborado por la investigadora
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Dimensién Caracteristica

Tabla 3

Nivel de desempefio Laboral

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 84 56.0%
No 66 44.0%
Total 150 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaborado por la investigadora

Tabla 4

Programas de capacitacién

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 84 56..0%
No 66 44.0%
Total 150 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaborado por la investigadora

Tabla 5
Recursos humanos capacitados
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 69 46.0%
No 81 54.0%
Total 150 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaborado por la investigadora

Tabla 6

Desempefio del recurso humano

Categoria Frecuencia Porcentaje
Bueno 73 49.0%
Regular 70 47.0%
Deficiente 6 4.0%
Total 150 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaborado por la investigadora
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Tabla7

Recursos materiales

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 84 56.00%
No 66 44.00%
Total 150 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaborado por la investigadora

Tabla 8

Recursos Tecnol6gicos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 81 54.0%
No 69 46.00%
Total 150 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaborado por la investigadora

Respecto al objetivo N° 2: Identificar las determinantes de competitivas en las
MYPE.
Tabla 9

Procesos de servicio

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 102 68.0%
No 48 32.0%
Total 150 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaborado por la investigadora

67



Tabla 10

Estrategias Publicitarias

Frecuencia Porcentaje
Si 108 72.00%
No 42 28.00%
Total 150 100.0%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaborado por la investigadora
Tabla 11
Gestion interna
Frecuencia Porcentaje
Si 78 52.0%
No 72 48.0%
Total 150 100.0%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaborado por la investigadora
Tabla 12
Aspectos tecnoldgicos
Frecuencia  Porcentaje
Si 84 56.0%
No 66 44.0%
Total 150 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaborado por la investigadora
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Tabla 13

Calidad de productos
Frecuencia Porcentaje

si 93 62.0%
no 57 38.0%
Total 150 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
Elaborado por la investigadora

5.1.2 Variable Kaizen

En relacién al objetivo especifico N° 3: Identificar el mejoramiento continuo en

las MYPE
Tabla 14

Edad del trabajador
Frecuencia Porcentaje

18-25 afios 7 54.0%
26-30 afos 5 38.0%
Mas de 30 afos 1 8,0%
Total 13 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
Elaborado por la investigad

Tabla 15
Sexo
Frecuencia Porcentaje
masculino 4 31.0%
femenino 9 69.0%
Total 13 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
Elaborado por la investigadora
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Tabla 16

Grado de instruccion

Frecuencia Porcentaje

Secundaria 9 69.0%
Superior no universitaria 3 23.0%
universitaria 1 8.0%

Total 13 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
Elaborado por la investigadora

Dimensiones Caracteristica

Tabla 17

Grado de instruccion

Frecuencia Porcentaje

Si 8 61.5%
No 5 38.5%
Total 13 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
Elaborado por la investigadora

Tabla 18

Procesos definidos para funcionamiento

Frecuencia Porcentaje

Si 12 92.0%
No 1 8.0%
Total 13 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
Elaborado por la investigadora
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Tabla 19

Calidad de procesos

Frecuencia Porcentaje

Si 6 46.0%
No 7 54.0%
Total 13 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
Elaborado por la investigadora

Tabla 20

Obijetivos a corto plazo

Frecuencia Porcentaje

Si 8 61.5%
No 5 38.50%
Total 13 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
Elaborado por la investigadora

Tabla 21

Uso adecuado de recursos

Frecuencia Porcentaje

Si 9 69.0%
No 4 31.0%
Total 13 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
Elaborado por la investigadora
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Tabla 22

Calidad total
Frecuencia Porcentaje
Si 9 69.0%
No 4 31.0%
Total 13 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
Elaborado por la investigadora

Tabla 23

Sistema de costos

Frecuencia Porcentaje

Si 8 61.5%
No 5 38.5%
Total 13 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
Elaborado por la investigadora

En relacion al objetivo especifico N° 4: Conocer el ambiente de trabajo en las
MYPE
Tabla 24

Clasificar (seiri)
Frecuencia Porcentaje

Si 11 85.0%
No 2 15.0%
Total 13 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
Elaborado por la investigadora
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Tabla 25

Orden (seiton)

Frecuencia Porcentaje
Buena 3 23.0%
Regular 10 77.0%
Total 13 100.0%
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
Elaborado por la investigadora
Tabla 26
Limpieza (seiso)
Frecuencia  Porcentaje
Buena 8 61.5%
Regular 5 38.5.%
Total 13 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
Elaboradora por la investigadora

Tabla 27

Limpieza estandarazida (seiktsu)

Frecuencia Porcentaje
Si 13 100.0%
No 0 0.0%
Total 13 100.0%
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
Elaboradora por la investigadora
Tabla 28
Disciplina (shitsuke)
Frecuencia Porcentaje
Si 8 61.5%
No 5 38.5%
Total 13 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
Elaboradora por la investigadora
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5.2 Andlisis de los resultados

5.2.1 Variable Competitividad

En relacién al objetivo especifico: Identificar las ventajas competitivas en las

MYPE rubro restaurante del distrito Tabalosos, provincia Lamas — San Martin,

afo 2017
En la Tabla 1 , denominada “Edad del cliente” se aprecia que el 36% de las
edades de 18 a 25 afios hacen uso de los restaurantes, mientras que el 32% son
personas entre 26 a 30 afios y el otro 32% cuentan con mas de 30 afios. Se infiere
gue los clientes son personas jovenes que acuden diariamente al restaurante por
que trabajan cerca. Lo que se compara con la investigacion de Coérdova, Garcia,
Gastelo, Hernandez y Mori (2007) quien sefiala que la muestra presenta una
proporcion de casi 3 a 1, los intervalos de 39 a 46 méas los de 47 a mas,

representan el 86 % de la plana docente encuestada.

En la Tabla 2; denominada “sexo del cliente " se observa que el 50% de los
clientes pertenecen al género masculino y el 50% al género femenino. Notando
de esta manera la equidad de género que hacen uso del Restaurante. Los
resultados se comparan con los de Rosillo, M (2015) quien determind que el 67%

de estas microempresas son lideradas por el género femenino.

En la Tabla 1, denominado " Nivel de desempefio laboral” se determina que el
56% de los clientes observan que el personal de las MYPE restaurante se
desempefan bien en el trabajo y el 44% no rinden. Dejandose apreciar que la
mayoria del personal tiene un buen desempefio laboral. Dichos resultados se

comparan con los obtenidos por Castafio, L y Gutiérrez, A (2011) quienes
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determinaron que existe un nivel de gestibn medio en las areas: comercial,

financiera y de conocimiento (personas).

Para Betancourt (2006) la competitividad, es la capacidad de adquirir habilidades
que permite un desempefio laboral superior en la organizacién reflejando cierta

ventaja sobre sus competidores gracias a la creacion de un valor agregado.

En la Tabla 3, denominado " Programa de capacitacion" se aprecia que el 56%
de los restaurantes cuentan con un plan de capacitacion para el personal,
mientras que el 44% no, concluyendo que la mayoria de las MYPE trabajan
mediante planes. Lo que se compara con los resultados obtenidos por Lopez
(2011) quien determind que la empresa “Ferreteria Bolivar” carece de cursos de
capacitacion para con sus empleados tales como innovacion y mejoramiento,

detalle de productos, entre otros.

Codemype, (2005) sefiala que el auge de la competencia lleva a la necesidad de
un permanente aumento de la productividad a través de planes de capacitacion al

recurso humano e innovaciones constantes de procesos, productos y gestiones.

En la Tabla 4, denominado " Recursos Humanos Capacitados” se observa que el
54% de los clientes notaron que el personal de los restaurantes no se encuentran
capacitados y el 46%; si estan capacitados. Se deduce que las MYPE deben
tomar conciencia para capacitar al personal. Dichos resultados se comparan con
los obtenidos por Melgar (2010) quien determind que se cuenta con el recurso
humano para la produccién con bajo nivel de instruccion, pero capacitado para el

cultivo del cacao.
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La globalizacidn en las tendencias de los mercados y las exigencias de segmentos
de clientes cada vez mas especializados obligan a las empresas a contar con
recursos humanos altamente capacitados; y a su vez personalizar y diferenciar los

productos y flexibilizar su organizacion y estructura (Codemype, 2005).

En la Tabla 5, denominado " Desempefio de Recurso Humano" se evidencia que
los clientes notaron que el 49% el desempefio del personal es buena seguida del
47% que es regular y el 4.0% es deficiente. Concluyendo que la atencion es
buena. Los resultados se comparan con los obtenidos por Del Aguila, Gamez,
Salas (2015) quien con respecto al grado de competitividad laboral; los resultados
muestran que el 34.78% califican en grado alto; un 65.22% sefialan que se

encuentra en grado medio; y ninguno sefiala que tienen un grado bajo.

En la tabla 6, denominado "Recursos Materiales” la percepcién de los clientes al
56% nos dicen que si cuentan con los recursos adecuados para la atencion vy el
44% no, se infiere que cuentan con las condiciones necesarias para la atencion.
Los resultados se comparan con la investigacion de Fuentes, L (2013) quien
establece que las empresas mayoristas y minoristas poseen una medida de
competitividad, aunque considera que la posesion de recursos y habilidades
superiores revertira en la consecucion de un desempefio superior, en el marco de

la Teoria de los Recursos y Capacidades

En la Tabla 7, denominado "Recursos Tecnoldgicos” se observa que el 54% de
los clientes percibieron sus recursos tecnoldgicos que tiene cada restaurante, a la
comparaciéon del 46% que no percibid, ya que obtuvieron la satisfaccion y
comodidad esperada. Los resultados se comparan con los obtenidos por Castafio,

L y Gutiérrez, A (2011) quien sefiala que el area tecnologia (procesos) presenta
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un nivel de gestion bajo caracterizado en gran medida por la falta de inversién
por parte de los empresarios en Investigacion y Desarrollo, Sistemas de Gestion,

Certificaciones y Planes Ambientales.

Segun las ventajas competitivas la percepcion de los clientes del restaurante es
cuentan con recursos adecuados para la atencion, lo demuestra el 56%, del
mismo modo los restaurantes cuentan con recursos tecnolégicos que mejora la
satisfaccion del cliente, lo confirma el 54%; asi mismo el desempefio del personal
en la atencion al cliente, lo demuestra el 49%; asi como el restaurante no cuenta

con personal capacitado, lo afirma el 54%..

En relacidn al objetivo especifico: Identificar los determinantes de competitividad
en las MYPE rubro restaurante del distrito Tabalosos, provincia Lamas — San

Martin, afio 2017.

En la Tabla 8, denominado "Procesos de servicio” se evidencia que el 68% de
los encuestados califico positivo y el 32% no lo percibio. Notando que los
procesos de atencion del personal son dptimos. Los resultados se comparan con
los obtenidos por Lopez (2011) quien establece que el motivo por el cual la
empresa se ha visto estancada tanto en su crecimiento empresarial como volumen
de ventas; es debido a la falta de un mejor modelo de procesos de atencién al

cliente.

Amords; Becerra y Diaz (2007) sefialan como determinante de competitividad;
las practicas en el ciclo productivo, por ende se debe poner énfasis en todos los
procesos productivos o de servicios que realizan las empresas para satisfacer a

sus clientes.
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En la tabla 9, denominado "Estrategias publicitarias” el 72% de los encuestados
apreciaron que las MYPES Restaurantes cuentan con estrategias de publicidad,
mientras que el 28% no. Deduciendo que si se preocupan por la publicidad del
servicio que brindan. Lo que se compara con los resultados obtenidos por
Rosillo, M (2015) quien determind que el 97% de los talleres de confeccidén no
realizan estrategias publicitaria, mientras que un 3% suelen utilizar herramientas

promocionales.

Amords; Becerra y Diaz (2007) sefiala que un factor en la competitividad
empresarial es el marketing; todo lo relacionado con las estrategias de publicidad
y marketing mix: producto, precio, plaza, promocion que emplean las empresas

para llegar a sus clientes.

En la tabla 10, denominado "Gestién Interna" se observa que el 52% de los
Restaurantes cuentan con gestion interna y al 48% no lo constato. Notando que
las MYPES en su mayoria cuentan con gestion interna. Lo que se compara con
los obtenidos por Rosillo, M (2015) quien sefiala que el 60% respondié que la
gestion de calidad si tiene relacion con la competitividad. En conclusion la
gestion de calidad si tiene relacion con la competitividad en los Talleres de

Confecciones Textiles ubicadas en el Mercado Central de Piura.

Amords; Becerra y Diaz (2007) destaca puntos criticos y determinantes de la
competitividad sefialando a la capacidad de gestion, es decir a la gestion interna

que realizan los directivos de una organizacion.

En la tabla 11, denominado "Aspectos Tecnoldgicos" Se precisa que el 56% de
los encuestados comprobaron que las MYPES cuentan con los servicios

innovadores y el 44% no. Deduciendo que encontraron un servicio adecuado.
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Dichos resultados se comparan con los resultados obtenidos por Liendo (2009)
quien establece que las PYMES puedan ser competitivas, y lograr un desarrollo
considerable en otros mercados, considerando que al utilizarlo logran una

insercion tecnoldgica y un nuevo desarrollo intelectual para sus trabajadores.

Amords; Becerra y Diaz (2007) hace referencia a nuevos sistemas tecnologicos
gue una empresa puede adoptar para la mejora continua de la organizacion; y que

son determinantes en la competitividad empresarial.

En la tabla 12, denominado " Calidad de productos” el 62% de los clientes
comprobaron que los productos ofrecidos son de calidad, mientras que al 38%
no les gusto el sabor; concluyendo que los restaurantes brindan productos de
calidad. Los resultados se comparan con los obtenidos por Lopez (2011) quien
determind que “La empresa Ferreteria Bolivar” no realiza investigacion de
mercado que permita conocer las necesidades insatisfechas de los clientes, razén
por la “Ferreteria Bolivar” se encuentra en un nivel medio de competitividad. El
cual no notaron la necesidad de actualizar su sistema de atencién al cliente y
manejo de precios; con relacion a la participacion del mercado es notorio que la

empresa.

Amords; Becerra y Diaz (2007) coincidido en varios factores que puedan
determinar la competitividad empresarial; donde la Calidad: se considera como la
aceptacion de dichos productos o servicios ofrecidos y su respectiva

retroalimentacion.

Segun las determinantes de Competitividad la percepcion de los clientes del
restaurante es que emplean estrategias de publicidad, lo confirma el 72%; asi

mismo los empleados evidencian procesos de atencion visible, lo afirma el 68%,
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de igual manera los restaurantes brindan platos de calidad, lo demuestra el 62%;
del mismo modo el restaurante cuenta con servicios innovadores para una mejor
atencién al cliente, lo confirma 56%; concluyendo que la gestion del restaurante

le permite la captacion de mayor clientes, lo afirma el 52%.

5.2.2 Variable Kaizen

En relacion al objetivo especifico: lIdentificar el mejoramiento continuo en las
MYPE rubro restaurante del distrito Tabalosos, provincia Lamas — San Martin,
ano 2017
En la tabla 13, denominado " Edad del trabajador" El 54.0% de los trabajadores
tienen las edades de 18 a 25 afios, el 38,0% de 26 a 30 afios y el 8,0% mas de 30
afos. Observando que la mayor parte del personal que laboran en los
restaurantes son jovenes. Lo que se compara con los obtenidos por Rosillo, M
(2015) quien determin6 que los trabajadores tienen una edad comprendida entre

48 y 58 afios de edad

En la tabla 14; denominado "Sexo del trabajador”, se observa que el 69.2%
pertenecen al género femenino, el 30.8% al género masculino, concluyendo que
en la mayoria de las MYPE trabajan personas del sexo femenino. Se comparan
los resultados con los obtenidos por Cérdova, Garcia, Gastelo, Hernandez y Mori
(2007) quienes sefialan que existe una fuerte presencia masculina en la plana

docente de la UNSM, que en la muestra presenta una proporcion de casi 3a 1

En la tabla 15, denominado "Grado de instruccion”, el 69.2% su grado de

instruccion es el nivel secundario, el 23.1% cuentan con el grado de superior no
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universitario y el 7.7% con el grado universitario, quiere decir que el personal
que trabajan en las MYPE la mayor parte solo tienen secundaria. Dichos
resultados se comparan con los obtenidos por Cérdova, Garcia, Gastelo,
Hernandez y Mori (2007) quien determiné que la mayoria de docentes se ubican
en los niveles de maestria, bachiller y licenciatura como grados académicos

obtenidos, que en conjunto representan el 78.33%

En la tabla 16, denominado "Estructura de Funciones”, se evidencia que el 61.5%
entre los trabajadores encuestados su establecimiento cuenta con una estructura
de funciones y el 38.5% desconocen, notando que la mayor parte de los
trabajadores conocen sus funciones. Los resultados se comparan con los
obtenidos por Ayala y Chavez (2007) quien sefiala que la asesoria técnica a los
dirigentes aclararia el panorama de la situacion en cuanto a la logro de resultados
de la implementacion de un sistema de seguridad e higiene ocupacional desde el

punto de vista costo — beneficio

Imai, (1999) sefala que el Kaizen management: Es el mas importante de todos de
acuerdo con su apreciacion, ya que es el que se enfoca en la estrategia
organizacional (politicas y objetivos) y en el sistema de gestién, e involucra a

todos y cada uno de los directivos y empleados de la organizacion.

En la tabla 17, denominado "Procesos definidos para el funcionamiento” se nota
que el 92.0% de las Restaurantes cuentan con procesos definidos para su
funcionamiento a la comparacion del 8.0% que no lo cuenta especificamente.
Dichos resultados se comparan con los obtenidos por Rodriguez (2011) quien
determind que se eligio aplicar el TQM (Gestion de calidad total), ya que con

esta metodologia se va garantizar la calidad no solo de la materia prima, sino
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también del proceso, de los operarios, de la parte administrativa y de todo lo que

tenga que ver con la empresa

Imai, (1999) sefiala que el Kaizen individual: esta centrado en el disefio
organizacional del tipo bottom up, es decir, las propuestas de mejora para la
solucion de problemas que surgen de los propios empleados que se encuentran en

el area de trabajo

En la tabla 18, denominado "Calidad de Procesos” el 46.0% si se preocupa por la
calidad de servicio que brindan vy el 54,0% de los trabajadores no se preocupan.
Lo que implica que pierda la clientela. Los resultados se comparan con los
obtenidos por Rodriguez (2011) quien sefiala que se establecera estandares de
calidad dados por el administrador de planta, segun el requerimiento del cliente,
los cuales el campo debe cumplir para que durante el proceso se dé un menor
porcentaje de materia prima desechada y poder cumplir con el pedido de manera

eficiente y de calidad.

Berger (1997) considera el Kaizen orientado a los procesos: referido a la mejora

de los procesos con el fin de mejorar los resultados de los mismos.

En la Tabla 19, denominado "Objetivos a corto plazo” se observar que el 61.5%
de las MYPE tienen objetivos a corto plazo y el 38.5% no lo tiene. Notando de
esta manera que el trabajo lo realizan con mucho esmero. Los resultados se
comparan con los obtenidos por Rumiche (2013) quien respecto al indicador
organizacion, se identifico que la empresa cuenta con objetivos a corto plazo a

nivel operativo
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Imai, (1999) expresa que el Kaizen grupal: es aquel centrado en los equipos de
mejora o circulos de calidad, orientado a la solucion de los problemas que

ocurren en el dia a dia.

En la Tabla 20, denominado "Uso adecuado de recursos” se evidencia que el
69.0% de los encuestados si hacen un adecuado uso de los recursos brindados en
el establecimiento de trabajo, al 31.0% no lo interesa. Pudiéndose notar que los
restaurantes utilizan adecuadamente sus recursos. Los resultados se comparan
con los obtenidos por Rumiche (2013) quien sefiala que el diagndstico de la
realidad interna de la empresa y desde el punto de vista de los colaboradores, la
organizacion que existe en la empresa es regular, para el 55% y deficiente para el

40%; ya que la eficiencia de los trabajadores no es la adecuada.

Berger (1997) considera el Kaizen orientado al mantenimiento y a la mejora de
los estandares: sostiene que el rendimiento del trabajo cotidiano implica
mantener los estandares de trabajo, los cuales pueden ser mejorados a través de

un esfuerzo continuo de la organizacion.

En la Tabla 21 denominado "Calidad total” se aprecia que el 69.0% tiene una
buena calidad en sus actividades, manteniendo en eficiencia su trabajo para con
el cliente y el 31,0% no brinda la calidad que se espera. Dichos resultados se
comparan con los obtenidos por Valdez (2010) quien sefiala que la gestion en las
universidades esta dirigida a establecer mecanismos de aseguramiento de la
calidad, con el fin de alcanzar la excelencia académica, para lo cual es necesario
implementar procesos de autoevaluacion que determinen la calidad tanto con
fines de mejoramiento continuo, como de acreditacién a nivel de instituciones

como de programas de formacién profesional universitaria en educacion
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Los eventos kaizen resultan extremadamente efectivos para mejorar rapidamente
un proceso mediante la implementacion de herramientas que ayudan a reducir los
desperdicios (menos mudas); mejorar la calidad y reducir la variabilidad (menos

muras) y mejorar las condiciones de trabajo (menos muris). (Imai, 1999)

En la Tabla 22, denominado "Sistema de costos” se aprecia que el 61.5% de los
trabajadores consideran que los restaurante cuenta con sistema de costos Yy el
38.5% no, concluyendo que los costos son accesibles para el consumidor. Los
resultados se comparan con la investigacion de Ezpinosa (2013), quien sefiala
gue mediante la implementacion de la actividad de la organizacion se logro
reducir los materiales innecesarios estos eran abundantes al inicio sobre todo en
la semana 5, con un total de 669 materiales innecesarios, esta cifra disminuye de

manera sustancial a O materiales innecesarios.

Da Silva (2003), que principio es un término que se puede entender como una
afirmacion bésica que proporciona entendimiento u orientacion a los
pensamientos y a la préctica, estableciendo una relacion entre el conocimiento y

la accion préactica. Es decir, realizar una adecuada gestion para minimizar costos.

Segun las dimensiones Mejora Continua la percepcion de los trabajadores es que
hacen uso adecuado de los recursos que les brinda la MYPE , lo demuestra el
69%, asi como el restaurante realiza esfuerzos para alcanzar la calidad total en
sus actividades, lo confirma el 69%, del mismo modo el restaurante plantea
objetivos a corto plazo que deben cumplirlo. Lo afirma el 61.5%; concluyendo

que los restaurantes cuentan con sistema de costos, lo confirma el 61.5%,

En relacion al objetivo especifico: Conocer el ambiente de trabajo en las MYPE

rubro restaurante del distrito Tabalosos, provincia Lamas — San Martin, afio 2017
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En la Tabla 23, denominado "Clasificar (Seiri)” el 85.0% si elimina
gradualmente los desechos al termino de sus actividades ya sea en el colector de
basura o enviando a depositar en otros lugares fuera de su establecimiento a la
comparacién del 15.0% no lo hacen. Comprobando de esta manera que se
encuentre un ambiente limpio. Los resultados se comparan con los obtenidos por
Pelaez (2009) quien realizd una evaluacion e identificacion de los principales
tipo de desperdicios; se designé un espacio fisico existente en el area para
proceder a almacenar las partes terminadas y asi evitar la acumulacién de
producto en piso planta de igual manera se procedié a realizar el ordenamiento en

las bodegas de materia prima.

Rey (2005) sefiala que el Seiri que significa organizar y seleccionar: se trata de
organizar todo, separar lo que sirve de lo que no sirve y clasificar esto ultimo. La
meta sera mantener el progreso alcanzado y elaborar planes de accion que

garanticen la estabilidad y nos ayuden a mejorar.

En la Tabla 24 denominado "Orden (Seiton)” el 77,0% de los encuestados
opinaron de manera regular la clasificacion de los recursos que cuentan los
restaurantes, y 23.0% consideran que tienen una buena clasificacion de sus
recursos. Concluyendo que no tienen los espacios debidamente situados. Dichos
resultados se comparan con los obtenidos por Rodriguez (2011) sefiala que
mediante la ampliacion de la linea de produccién se puede lograr que la calidad
de la materia prima tenga un mejor control y sea verificada minuciosamente, ya
que uno de los problemas era que las operarias siempre tenian que hacer horas
extras para poder cumplir con los pedidos que demandaban los clientes, esto

generaba cansancio y por consecuencia baja produccion
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Rey (2005) sefiala que Seiton, que significa Ordenar; donde se expresa que se tira
lo que no sirve y se establece normas de orden para cada cosa. Ademas, vamos a
colocar las normas a la vista para que sean conocidas por todos y en el futuro nos

permitan practicar la mejora de forma permanente.

En la Tabla 25, denominado "Limpieza (Seiso)” se puede apreciar que el 61.5%
de los encuestados califica buena su limpieza del lugar donde laboran y el 38.5%
lo califica regular, por lo que se deduce que la que los clientes se encuentren
comodos. Los resultados se comparan con los obtenidos por Ezpinosa (2013),
quien expresa que mediante la actividad de limpieza y estandarizacion se pudo
obtener un ambiente de trabajo méas saludable y en la cual inicialmente se podia
observar un promedio de 12 condiciones inseguras y se logré reducir a un
promedio de 3 condiciones inseguras encontradas en los almacenes la que nos
permitié que los trabajadores se sientan mas seguros al momento de realizar sus
actividades laborales, este resultado nos da una pauta de la aplicacion de las

actividades de limpieza y estandarizacion.

Para Rey (2005) el Seiso; significa Limpiar, que consiste en realizar la limpieza
inicial con el fin de que el operador administrativo se identifique con su puesto

de trabajo y maquinas, equipos que tenga asignado.

En la Tabla 26, denominado "Estandarizada (Seiksu)” se aprecia que el 100% de
los encuestados opinaron que los establecimientos realizan un trabajo
estandarizado previniendo la aparicion de la suciedad mediante normas y
procedimientos. Dichos resultados se comparan con los obtenidos por Rumiche
(2013) quien sefiala en relacion al indicador de la limpieza, se observa que las

areas de trabajo solo a veces estan limpias, no existe implemento de limpieza y
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en cuanto a la estandarizacion, los resultados ponen evidencia que no se aplican y
se respetan las tres primeras “S”, ambiente de trabajo y no cumplen con las

normal, politicas de la empresa en general.

Rey (2005) expresa que Seiketsu, significa Mantener la limpieza; donde a través
de gamas y controles, se debe iniciar el establecimiento de los estandares de

limpieza, aplicarles y mantener el nivel de referencia alcanzado.

En la Tabla 27, denominado "Disciplina (Shitsuke)” se evidencia que el 61.5%
cumplen con las politicas de disciplina para tener un buen desempefio en el lugar
de trabajo, a la comparacion del 38.5% que no cumple con la misma.
Comprobando que dia a dia sigue mejorando. Dichos resultados se comparan con
los obtenidos por Rodriguez (2011) quien sefiala que se establecerd estandares de
calidad dados por el administrador de planta, segin el requerimiento del cliente,
los cuales el campo debe cumplir para que durante el proceso se dé un menor
porcentaje de materia prima desechada y poder cumplir con el pedido de manera

eficiente y de calidad.

En cuanto al Shitsuke, lo que significa Rigor en la aplicacion de consignas y
tareas; permitiendo realizar la auto inspeccion de manera cotidiana, ya que
cualquier momento es bueno para revisar y ver se encuentra la organizacion,
establecer las hojas de control y comenzar su aplicacion, mejorar los estandares
de las actividades realizadas con el fin de aumentar la fiabilidad de los medios y

el buen funcionamiento de los equipos de oficinas. (Rey, 2005)

Segun las dimensiones conocer el ambiente de trabajo la percepcion de los
trabajadores en su totalidad manifiestan que las MYPE realizan funciones

estandarizadas por politicas, lo afirma el 100%, asi mismo los trabajadores en su gran
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mayoria clasifican recursos con que cuentan, lo demuestra el 85%, del mismo modo
el restaurante cuenta con politicas de disciplina para el mejor desempefio, lo
confirma el 61.50%, asi como también clasifican la limpieza el local , lo confirma el
61.5%, finalmente el orden de las materias primas insumos e instrumentos en el

restaurante es regular, lo afirma el 77%.
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VI. CONCLUSIONES
Dentro de las conclusiones se determing lo siguientes:
En relacion al nivel de dimensién ventajas competitivas, se determind que cuentan
con recursos adecuados para la atencion; con recursos tecnolégicos, el desempefio de

los empleados es bueno y el personal de los restaurantes no se encuentra capacitados.

Con relacion a los determinantes de competitividad la mayoria de las MYPE cuentan
con: Estrategias publicitarias; realizan procesos en el servicio de atencion visible;
cuentan con calidad en sus comidas; innovan en tecnologia para una mejor atencién a

sus clientes y tienen una adecuada gestion interna.

Con relacion a la dimension Mejora continua, se observo que: hacen uso adecuado de

los recursos; enfocan en la calidad total y objetivos a corto plazo.

Con relacion al mejoramiento continuo, se tiene que ser: Realizan funciones

estandarizadas por politicas; clasifican los desechos; cumple con las politicas de

disciplina; aplica orden en el area de almacén del restaurante.
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1. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las MYPE para

W
o

desarrollar el trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion de la
competitividad y el kaizen en las MYPE rubro restaurante del distrito
Tabalosos, provincia Lamas — San Martin, afio 2017”. Se le sugiere marcar con
un aspa “X” dentro del paréntesis. Se agradece su colaboracion.

I. DATOS GENERALES DE LOS CLIENTES

1.1 Edad del cliente: 18-25( ) 26-30( ) Mas de 30 afios ( )

1.2 Sexo: Masculino () Femenino ( )

1. VARIABLE COMPETITIVIDAD

2.1 Dimension Caracteristicas

1. ¢Usted considera que desempefio de los trabajadores es adecuado?

Si()No()

2. ¢Para usted, las MYPE rubro restaurantes se preocupan por capacitar al personal?
Si()No()

2.2 Dimension Ventajas competitivas

3. ¢Considera que los restaurantes cuentan con personal capacitado?

Si()No()

4. ;Como califica el desempefio del personal en la atencion a los clientes?

Bueno ( ) Regular () Deficiente ( )

5. ¢Segun su percepcion los empleados del restaurante cuentan con los recursos
adecuados para la atencion?

Si()No()

6. ¢Considera que el restaurante cuenta con recursos tecnologicos que mejoran la
satisfaccion del cliente?

Si()No()

2.3 Dimension Determinantes de competitividad

7. ¢Los empleados evidencian procesos de atencion visibles?

Si()No()



8. ¢Los restaurantes emplean estrategias de publicidad?

Si()No()

9. ¢Considera que la gestion del restaurante le permite captar la mayor cantidad de
clientes?

Si()No()

10. ¢El restaurantes cuenta con servicios innovadores para atender mejor a la
clientela?

Si()No()

11. ;Considera que el restaurante brinda platos de calidad?

Si()No()
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las MYPE para
desarrollar el trabajo de investigacién denominado “Caracterizacion de la
competitividad y el kaizen en las MYPE rubro restaurante del distrito
Tabalosos, provincia Lamas — San Martin, afio 2017”. Se le sugiere marcar con
un aspa “X” dentro del paréntesis. Se agradece su colaboracion.
I. DATOS GENERALES DE LOS TRABAJADORES
1.1 Edad del cliente: 18-25( ) 26-30( ) Mas de 30 afios ( )
1.2 Sexo: Masculino () Femenino ( )
1.3 Grado de instruccién: Secundaria ( ) Superior no universitaria ( ) Universitaria
()
Il. VARIABLE KAIZEN
2.1 Dimension Caracteristicas
1. ;La MYPE cuenta con una estructura de funciones?
Si()No()
2. (La MYPE cuenta con procesos definidos para el funcionamiento adecuado?
Si()No()
3. ¢La MYPE se preocupa por la calidad de sus procesos?
Si()No()
2.2 Dimension Mejora continua
4. ;La MYPE plantea objetivos a corto plazo, que deben cumplir?
Si()No()
5. ¢Usted hace uso adecuado de los recursos que le brinda la MYPE?
Si()No()
6. ¢El restaurante realiza esfuerzos para alcanzar la calidad total en sus actividades?
Si()No()
7. ¢Considera que el restaurante cuenta con sistema de costos?
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Si()No()

2.3 Dimension Ambiente de trabajo

8. ¢El restaurante elimina todos los desechos al término de su actividad?
Si()No()

9. ;Cdémo considera la clasificacion de los recursos del restaurante?

Buena ( ) Regular ( ) Mala ( )

10. ¢Como califica la limpieza del local?

Buena ( ) Regular ( ) Mala ( )

11. (El restaurante verifica que sus ambientes se encuentren limpios antes de iniciar
sus funciones?

Si()No()

12. ¢El restaurante cuenta con politicas de disciplina para su mejor desempefio?
Si()No()
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10, ;Cémo califica la limpieza del
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P 7 Ly S pertinente mejorar la | tendencioso, | mds items para
con el redaccion? | aquiescente? medir el
variable Competitividad pto? concepto?
si | No si NO si | ~No [si/No

1. {Usted considera que desempeio
de los trabajadores es adecuado?

O

restaurantes se  preocupan por

2. iPara usted, las MYPE rubro |

v

personal en la atencion a los
clientes?

5. (Segin su percepcion los
empleados del restaurante cuentan

con los recursos adecuados para la

NO (
capacitar al personal? % /T
3. ¢(Considera que los restaurantes Sl ()
cuentan con personal capacitado? \5> O /
4. (Coémo califica el desempefio del / sl ()
NO (
J

st )

estrategias de publicidad?

0
0
9
9
0
P

100

atencion? 50

6. (Considera que el restaurante St )
cuenta con recursos tecnolégicos i

que mejoran la satisfaccién del )O

cliente?

7. ¢Los empleados evidencian st () |
procesos de atencion visibles? p NO(/V

8. (Los restaurantes emplean @ st ()




9. (Considera que la gestion del
restaurante le permite captar la

mayor cantidad de clientes?

10. (El restaurante: cuenta con

servicios innovadores para atender
I ,
mejor a la clientela?

11. ;Considera que el restaurante
brinda platos de calidad?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

&Wb /%\l(/tl- 6’/"9(2"/‘40 V—f/ , identificado

con DNI % ?/(‘76 "Q? 5 , con el grado de Magister en @"'{/U{STM

_Q.AM" % ,Qu‘uxn,w il ch/)/u*%
K,

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)

instrumento (s) de recoleccién de datos: Qi&:r LoAS AALO , elaborado por la

estudiante MADELEY TANGOA VILLACORTA, para efecto de su aplicacion a los
sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y EL KAIZEN EN LAS MYPE
RUBRO RESTAURANTE DEL DISTRITO TABALOSOS, PROVINCIA LAMAS - SAN

MARTIN, ANO 2017, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, Junio 2017.
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| o ks | ¢Necesita ¢Es éSe necesita |
jtems relacionados con Ia pertinente mejorar la | tendencioso, mas items para |

. . con el redaccion? | aquiescente? medir el

variable Kaizen
concepto? = concepto?
., st [no | s [no | si [ no [si/no
I ;La MYPE cuenta con una ! j st ()
estructura de funciones? >/ x NO (X' )
k.

2. (La MYPE cuenta con procesos

defimdos para el funcionamiento | | MO &I 5
| |
- " . |
adecuado” X X 1 )0
3. ;La MYPE se preocupa por la L st ()
4 . ' ‘ NO ( X0)
calidad de sus procesos? ‘
X X (¢
4., La MYPE plantea objetivos a ‘ st ()
corto plazo, que deben cumphir? x ‘_ )o | )G NO ()
: »
5. Usted hace uso adecuado de los t | st ()
: g 2 NO ( A0)
recursos que le brinda la MYPE X | X 1%
6. (El restaurante realiza esfuerzos ‘ 1| st ()
para alcanzar la calidad total en sus 7 No { X
actividades? X ' x ‘ X7
| |

—_—

cuenta con sistema de costos”

X

8 (Para usted el restaurante tiene
clasificados todos los recursos con

que cuenta?

X

9. (Como califica el orden de la

materia  prima,  insumos ¢

instrumentos en ¢l restaurante?

g
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9. (Considera que la gestion del

restaurante le permite captar Ia'

- mayor cantidad de clientes? ><

sl

{1
NO()d

10. (El restaurante cuenta con |

servicios mnovadores para atender
mejor a la chientela? ' X

st ()
NO(X')

1. (Considera que el restaurante
brinda platos de calidad? x

= L

st ()
NG (X
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¢Es ¢Necesita JEs ¢Se necesita
. pertinente mejorar la | tendencioso, = mas items para
ftems relacionad?s c?n - con el redaccion? | aquiescente? medir el
variable Competitividad coiento concepto?
sl NO | Si NO Si | NO |SI/NO
1. ;Usted considera que desempeiio |
g : The? Pk . st ()
de los trabajadores es adecuado? X A
X X | no(x)
2. (Para usted, las MYPE rubro
restaurantes se preocupan. por fl‘o(( ,’
capacitar al personal? x | )( X X
3. ;Considera que los restaurantes ] , st ()
cuentan con personal capacitado? y ' x F X NO (X)
4. ;Como califica el desempenio del i st )
personal en la atencion a los ; NO (X
clientes? )( | X X
5. ¢Segin su percepcion los St
empleados del restaurante cuentan NO (X)
con los recursos adecuados para la [ ]
|
atencion? )( )( X
6. ;Considera que el restaurante st )
cuenta con recursos tecnologicos NO (X)
que mejoran la satisfaccidn del X )(
cliente? l )@
|
7. (Los empleados evidencian ' sl { )
P 5 . . | NO{ X)
procesos de atencion visibles? X X X
8. ;Los restaurantes emplean - st { )
NO ( %)

estrategias de publicidad?
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10. ;Cémo califica la limpicza del
local?

st ()

NO (o)

1. ;Considera que el restaurante

mantiene una limpieza

ambientes?

cstandarizada  en  todos  sus

stf o)
NO { )0

12. (El restaurante le brinda

Eiticas de disciplina para su

mejor desempetio?

)(‘.
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CONSTANCIA DE VALIDACION

AYE ‘ )
Yo, {PLY‘AQ wdo ,S’Q? ¢ (7 g(2ico , identificado

con DNI 0 Lb o183 , con el grado de Magister en

Advswatradisia

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)

instrumento (s) de recoleccion de datos: CU‘/}'M 202 . ¢laborado por la

estudiante MADELEY TANGOA VILLACORTA, para efectc de su aplicacion a los
sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el tabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y EL KAIZEN EN LAS MYPE
RUBRO RESTAURANTE DEL DISTRITO TABALOSOS, PROVINCIA LAMAS - SAN

MARTIN. ANO 2017". que s¢ encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las
observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

& | S

Y
i sdredana o
13 5461

Piura, Junio 2017.
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éEs ¢Necesita ¢Es ¢Se necesita
pertinente mejorar la | tendencioso, | mds items para
i:e:i‘s;: h(;:lon‘d;:i:io;al: con el redaccion? | aquiescente? medir el
AARE Lompe concepto? concepto?
St NO sl NO si NO | SI/NO
1. ¢ Usted considera que desempenio %
de los trabajadores es adecuado? | o S ()
NO (%)
2. ;Para usted, las MYPE rubro g L «
restaurantes se preocupan por :I'C) (( ;g))
capacitar al personal?
3. ;Considera que los restaurantes | £ % st ()
cuentan con personal capacitado? Ho (%
4. ;Como califica ¢l desempefio del & " " Si( )
personal en la atencion a los NO (%)
clientes?
5. (Segin su percepcion los ] < sl { )
empleados del restaurante cuentan X NO ()
con los recursos adecuados para la
atencion?
6. (Considera que el restaurante e st ()
* * NO ( %)
cuenta con recursos tecnologicos
que mejoran la satisfaccion del
cliente?
7. ¢Los empleados evidencian | i v st { )}
procesos de atencion visibles? NO (<)
8. (Los restaurantes emplean | o X st ()
estrategias de publicidad? NO ()
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10, ;Como califica la limpieza del "3 % st ()
local? NO (x)
11. ;Considera que el restaurante K X st ()
mantiene una limpieza NO (%)
estandarizada en  todos  sus

ambientes?

12. (El restaurante le brinda % X Sl { )
politicas de disciplina para su | N2
mejor desempenio?
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¢Es éNecesita ¢Es ¢Se necesita
t , | mas it
items relacionados con la pe::l::t’ne :::fc:;:; o:n;;n::::? :n:;:'::m
variable Kaizen concepto? concett?
Si NO st NO st NO | SI/NO

1. ;La MYPE cuenta con una "3 X st ()

i o NO (X )
estructura de funciones?
2. ;La MYPE cuenta con procesos | y_ £ P St()
definidos para el funcionamiento NO ()
adecuado?
3. (La MYPE se preocupa por la | A Ve st ()
calidad de sus procesos? NO (x)
4. ;La MYPE plantea objetivos a | ¥ & st ()
corto plazo, que deben cumplir? NO'(X)
5. ;Usted hace uso adecuado de los £ < e st ()
recursos que le brinda la MYPE? NO.( )
6. (El restaurante realiza esfuerzos | o’ X st ()
para alcanzar la calidad total en sus NO (%)
actividades?

7. (Considera que el restaurante ") X X st ()
cuenta con sistema de costos? NO (X )
8. ¢(Para usted el restaurante tiene N % e st ()
clasificados todos los recursos con NO 1y
que cuenta?

9. ;Como califica el orden de la. | . v st ()
&

materia  prima, Insumos ¢ )L NO (X)

instrumentos en el restaurante?
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9. (Considera que la gestion del
restaurante le permite captar la

mayor cantidad de clientes?

St )
NO (x )

10. (El restaurantes cuenta con | y

servicios innovadores para atender

| mejor a la clientela?

st ()
NO ( X)

I1. (Considera que el restaurante £
brinda platos de calidad?

st ()
NO (y )
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, VAN GuU2MAN (ASTRe , identificado

conDNI_0 31} 3¢¥ , con el grado de Magisteren _ ( wRRZicucu M,

Do ceaNrcth € INVESTIGACtON

For medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el (los)

instrumento (s) de recoleccion de datos:  CVESTioNARI© , elaborado por la

estudiante MADELEY TANGOA VILLACORTA, para efecto de su aplicacion a los
sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE LA COMPETITIVIDAD Y EL KAIZEN EN LAS MYPE
RUBRO RESTAURANTE DEL DISTRITO TABALOSOS, PROVINCIA LAMAS — SAN

MARTIN., ANO 2017". que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

CLAD N° 5107 <

Piura, Junio 2017.
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Levantamiento de observaciones de la validacién de instrumentos

1. Instrumento de la variable Kaizen

¢Es ¢Necesita ¢Es éSe Correccion de
pertinent | mejorar | tendencio | necesita las preguntas
_ econel la so, mds items observadas
Items relacionados con la
concepto | redaccion | aquiesce para
variable Kaizen
? ? nte? medir el
concepto?
Si | NO | SI | NO | SI | NO |SI/NO
8. ¢Para usted el SI () 8. ¢El
restaurante tiene NO () restaurante
clasificados  todos los elimina todos
recursos con que cuenta? los desechos al
término de su
actividad?
9. ¢(Como califica el orden SI () 9. ¢(Cbémo
de las materias prima, NO () considera la
insumos e instrumentos en clasificacion

el restaurante?

de los recursos
del

restaurante?
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11. ¢Considera que el SI( 11. ¢El
restaurante mantiene una NO ( restaurante
limpieza estandarizada en verifica  que
todos sus ambientes? sus ambientes
se encuentren
limpios antes
de iniciar sus
funciones?
12. (El restaurante le SI( 12. ¢El
brinda politicas de NO ( restaurante

disciplina para su mejor

desempefio?

cuenta con
politicas de
disciplina para
su mejor

desempefio?
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3. Libro de cédigos
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4. Normasy leyes
A. Aprueban Reglamento de Restaurantes
DECRETO SUPREMO N2 025-2004-MINCETUR

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA

CONSIDERANDO:

Que, conforme a la Ley N° 27790, Ley de Organizacion y Funciones del Ministerio
de Comercio Exterior y Turismo, y la Ley N° 26961, Ley para el Desarrollo de la
Actividad Turistica, el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo — MINCETUR,
es el ente rector a nivel nacional competente en materia turistica, tiene entre sus
atribuciones la elaboracion normativa, fiscalizacion, gestion y administracion de toda
la actividad turistica, realizando las coordinaciones que para su aplicacion resulten
necesarias;

Que, por Decreto Supremo N° 021-93-ITINCI, de fecha 15 de setiembre de 1993, se
aprobd el Reglamento de Restaurantes; Que, la Ley N° 27867, aprobd la Ley
Orgénica de Gobiernos Regionales, y el Decreto Supremo N° 038-2004 — PCM,
aprobo el Plan Anual de Transferencia de Competencias Sectoriales a los Gobiernos
Regionales y Locales del afio 2004, el cual establece como acciones estratégicas para
la implementacion del Plan, que los Ministerios fortalezcan su papel rector y, a
efectos de adaptarse al nuevo orden resultante del proceso de descentralizacion
puesto en marcha en nuestro pais, revisen y adecuen las normas sectoriales;

Que, en cumplimiento de dichas disposiciones se ha revisado el mencionado
Reglamento de Restaurantes, de lo que resulta la necesidad de actualizarlo y
adecuarlo a la normatividad vigente, a fin de contar con un marco normativo
institucional acorde con las exigencias y retos que plantea el proceso de la
descentralizacion;

De conformidad con el numeral 8 del articulo 118° de la Constitucion Politica del
Estado; la Ley N° 26961, Ley para el Desarrollo de la Actividad Turisticay la Ley N°
27790, Ley de Organizacion y Funciones del Ministerio de Comercio Exterior y

Turismo,



CAPITULO |

DEL AMBITO DE APLICACION Y COMPETENCIA

Articulo 1°.- Objeto

El presente Reglamento establece las disposiciones para la categorizacion,
calificacion y supervision del funcionamiento de los restaurantes; asimismo,

establece los 6rganos competentes en dicha materia.

CAPITULO 111

DE LA AUTORIZACION Y FUNCIONAMIENTO

Articulo 6°.- Requisitos para el inicio de actividades

Los Restaurantes para el inicio de sus actividades deberan encontrarse inscritos en el
Registro Unico de Contribuyentes (RUC) a que se refiere la Ley N° 26935, Ley
sobre

Simplificacion de Procedimientos para Obtener los Registros Administrativos y las
Autorizaciones Sectoriales para el Inicio de las Actividades de las Empresas, normas
complementarias y modificatorias.

Asimismo, deberan contar con la Licencia Municipal de Funcionamiento y cumplir

con las demas disposiciones municipales correspondientes.

Articulo 7°.- Condiciones minimas exigidas a los restaurantes

Los titulares de los restaurantes deberan informar al Organo Regional Competente,
dentro de un plazo de treinta (30) dias de iniciada su actividad y con caracter de

Declaracion Jurada, que cuentan con la Licencia Municipal de Funcionamiento

respectiva y cumplen con las normas relativas a las condiciones del servicio que
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prestan y a la calidad en la preparacion de comidas y bebidas, establecidas en los

articulos 25° y 26° del presente Reglamento.

CAPITULO VII

DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

Articulo 25°.- Condiciones del servicio.

Todo restaurante debe ofrecer al cliente sus servicios en Optimas condiciones de
higiene, buena conservacion del local, mobiliario y equipos, ademas, debe cumplir
con las normas de seguridad vigentes.

Articulo 26°.- Calidad en la preparacion de comidas y bebidas.

Los restaurantes, en la preparacion de comidas y bebidas, deberan utilizar alimentos
0 ingredientes idoneos y en buen estado de conservacion, sujetandose estrictamente a
las normas que emitan los organismos competentes.

Los platos deberan ser elaborados con los ingredientes que se indican en la Carta o

Menu. Cuando algun ingrediente sea diferente se debera contar obligatoriamente con

la aceptacion previa del cliente.

124



B. Resolucion Ministerial sobre precios, IGV y recargo al consumo.
DISPONEN QUE LOS ESTABLECIMIENTOS QUE EXPENDEN COMIDAS

Y BEBIDAS INCLUYAN EN SUS LISTAS DE PRECIOS EL IGV
Y EL RECARGO AL CONSUMO

RESOLUCION MINISTERIAL N° 081-94-1TINCI/DM

CONSIDERANDO:

Que, es politica del Gobierno proteger los derechos de los consumidores;

Que, de acuerdo a lo dispuesto por el Articulo 5° del Decreto Legislativo N° 716 Ley
de Proteccion al Consumidor, los consumidores tienen derecho a recibir de los
proveedores toda la informacidn necesaria para tomar una decision o realizar una
eleccion adecuada y suficientemente informada en la adquisicion de productos o
servicios;

Que, las listas de precios y/o cartas de menus de los establecimientos que expenden
comidas y bebidas no contienen informacion suficiente para que los consumidores
puedan realizar una decision adecuada acerca de los productos que se les ofrecen,
debido a que no estan incorporados en los precios los tributos correspondientes;

Que, tratandose de los visitantes extranjeros esta falta de informacion se ve agravada
debido a que no estan suficientemente informados de las practicas comerciales
locales;

De conformidad con lo dispuesto en el Articulo 8° del Decreto ley N° 25891, Ley de
Organizacion y Funciones del Ministerio de Industria, Turismo, Integracion y
Negociaciones Comerciales Internacionales, el Articulo 5° del Decreto Legislativo
N° 716 Ley de Proteccion al Consumidor, el Articulo 1° del Reglamento de
Restaurantes aprobado por el Decreto Supremo N° 021-93'ITINCI y el Articulo 23°
del Decreto Ley N° 25868, Ley de Organizacion y Funciones del Instituto Nacional
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de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual —
INDECOPI.

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- Los establecimientos que expenden comidas y bebidas deberan elaborar
sus listas de precios y/o cartas de menUs que entregan a los consumidores de forma
tal que los precios que en ellas se consignen incluyan el Impuesto General a las
Ventas y el recargo al consumo a que se refiere la Quinta Disposicion
Complementaria del Decreto Ley N°25988

Los consumidores no pueden ser obligados al pago de sumas o recargos, por
concepto alguno, que no estén expresamente consignados en las listas de precios y/o
cartas de menus.

Lo dispuesto en el presente articulo debera ser cumplido en un plazo no mayor de
treinta (30) dias calendario contados a partir de la publicacion de la presente

Resolucion Ministerial.

Articulo 2°.- Las listas de precios que se exhiben al exterior de los establecimientos
que expenden comidas y bebidas conforme a lo dispuesto en el Articulo 18° del
Decreto Legislativo N° 716, deberan sujetarse a lo dispuesto en el articulo anterior de
la presente Resolucion Ministerial.
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C. Ley general de Turismo

LEY N© 29408
EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
POR CUANTO:

El Congreso de la Republica;
Ha dado la Ley siguiente:

EL CONGRESO DE LA REPUBLICA,

Ha dado la Ley siguiente:

LEY GENERAL DE TURISMO
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TITULO VI

FOMENTO DE LA CALIDAD Y LA CULTURA
TURISTICA

Articulo 38°.- Calidad turistica

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, los
gobiernos regionales y locales en materia de calidad
turistica impulsan las buenas practicas, asi como la
estandarizacion y normalizacion en la prestacion de
Servicios.

Articulo 39°.- Recursos humanos

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo promueve
el desarrollo de una oferta turistica que tenga como base
recursos humanos idoneos y competentes, para cuyo
efecto impulsa en materia de turismo la descentralizacion
de la oferta educativa, el desarrollo de una oferta educativa
gerencial de calidad y la profesionalizacion de los recursos
humanos involucrados en esta actividad, promoviendo
contenidos curriculares que permitan la especializacion.
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